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POVZETEK 
Spletno nakupovanje in potrošnik sta v zadnjem času zelo izpostavljena tema, tako med 
potrošniki samimi kot nevladnimi organizacijami, ki zastopajo njihove interese. Zaradi 
hitrega naraščanja spletnih nakupov se je področje varstva le še dopolnjevalo in številne 
države so v svoj pravni red v zadnjih letih vključile določbe, ki vsebujejo varstvo 
potrošnikov pri spletnem nakupovanju. Z diplomskim delom smo želeli ugotoviti, katera 
zakonodaja potrošnikom, ki kupujejo preko spleta, nudi boljšo zaščito. 
V prvem delu diplomskega dela smo izpostavili spletni nakup kot revolucijo, ki jo je z 
nastankom interneta s seboj prinesel tehnološki razvoj. V nadaljevanju smo obravnavali 
začetke varstva potrošnikov, ki so se vse do danes spremenili do te mere, da lahko 
potrošniki medsebojno sodelujejo po vsem svetu. 
V primerjalno analizo smo vključili štiri države. Za lažjo primerjavo je bila analiza izvedena 
s pomočjo štirih osnovnih parametrov. Natančneje smo preučili pojem pogodbe, 
informacije, s katerimi se mora potrošnika seznaniti pred spletnim nakupom, pravico, da 
odstopi od naročenega blaga preko spleta in pravice v primeru vračil blaga in plačil. 
Izpostavili smo tako vladne kot tudi nevladne organizacije varstva potrošnikov in ugotovili, 
da imajo prav vse države vzpostavljena telesa na področju institucionalnega varstva. 
Ugotovitve smo predstavili v primerjalni tabeli, ki je pokazala, da vse države zasledujejo 
podobno politiko varstva potrošnikov. Vse so namreč v svoji zakonodaji navajale pravice 
potrošnikov v skladu z zgoraj navedenimi parametri. Ključna ugotovitev je bila, da se 
druge države, v nasprotju s Slovenijo, trudijo zakonodajo približati svojim potrošnikom. Z 
objavo številnih publikacij, v katerih so pripravljeni povzetki zakonodaje iz različnih 
področij, svoje potrošnike informirajo na jasen in razumljiv način. 




TECHNOLOGY-LEGAL ASPECTS OF CONSUMER PROTECTION WHEN 
SHOPPING ONLINE 
Online shopping and consumers are recently a very topical issue, both among consumers 
themselves as among non-governmental organizations that represent their interests. Due 
to the rapid growth of online shopping, the scope of protection has been upgraded and in 
recent years many countries have incorporated into their legal system provisions that 
contain consumer protection when shopping online. With this thesis we wanted to 
determine which legislation provides better protection for consumers who buy online. 
In the first part of the thesis we show online purchasing as a revolution that with the 
emergence of the internet has been brought together with technological development. In 
the thesis we discuss the beginnings of consumer protection that has up to now changed 
to such an extent that consumers can cooperate all around the world. 
The comparative analysis included four countries. To facilitate the comparison analysis, it 
was conducted using four basic parameters. Specifically we examined the concept of a 
contract, information about which the consumer must be informed before making an 
online purchase, the right to withdraw from an online order and the rights in the case of 
goods returns and payments. We have highlighted both governmental and non-
governmental organizations for protecting consumers and found that all countries have 
such bodies in the field of institutional care. 
The findings are presented in a comparative table, which shows that all countries pursue 
a similar policy of consumer protection. All have in fact, in their legislation, cited the 
consumers' rights in accordance with the above parameters. A key finding was that other 
countries, in contrast to Slovenia, are trying to make legislation closer to their consumers. 
By publishing numerous publications with prepared legislation summaries of various fields, 
they inform consumers in a clear and comprehensive manner. 
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Sodobna družba, ki narekuje močan tempo našega vsakdana, se je do danes že močno 
vkoreninila v zavest vsakega izmed nas. Sili nas v hitre odločitve in podpira nenehne 
spremembe, katerim slepo sledimo. Ves čas hrepeni po razvoju in novostih, s strahom, da 
bo vse zastaralo. Razvoj tehnologije je s seboj prinesel svetovni splet, ki je v trenutku, ko 
se je pojavil, zajel celotno družbo. Novosti lačna družba si je želela več. Pojavljati so se 
začele prve spletne trgovine, ki so uporabnikom ponujale nakup blaga in storitev od 
doma. Internet je povezal svet in omogočil spletnim kupcem nakupe po vsem svetu. To je 
pomenilo revolucijo v zgodovini trgovine in hkrati revolucijo v zaščiti kupca samega.  
Varnost in pravice potrošnikov v svetu so tema, s katero se srečujemo vsak dan. 
Potrošnika in njegovo varstvo sta v današnjem času, ko je ponudb na trgu na pretek, še 
kako pomembna. Gre za široko področje, ki se na eni strani zavzema za posameznika, in 
na drugi, morda močnejši strani, za trgovce ter ponudnike blaga in storitev. Z razvojem 
tehnologije, katere prvotni namen je bil olajšati nakupovanje potrošnikom, pa so se 
pojavili dvomi, ki težijo marsikaterega potrošnika. Spletno nakupovanje je poleg številnih 
prednosti za kupca prineslo žal tudi negativne izkušnje in številne dvome. 
Pravna podlaga na tem področju je še sveža in se iz leta v leto dopolnjuje. Zato je bil 
namen diplomskega dela natančneje spoznati področje varstva potrošnikov pri 
nakupovanju preko spleta v Sloveniji, Veliki Britaniji, Avstraliji in Združenih državah 
Amerike. Želeli smo podrobneje raziskati, katera država potrošniku nudi večjo varnost, 
zaščito in pravice, do katerih je potrošnik pri nakupovanju preko spleta upravičen (nov 
izdelek, vrnitev plačila). Cilj diplomskega dela je bil izvesti primerjalno analizo med 
izbranimi državami. Analiza je temeljila na primerjavi štirih parametrov, ki smo jih določili 
z namenom preučevanja pravne ureditve varstva potrošnikov vsake izmed držav. Na 
podlagi postavljenih parametrov smo v istem poglavju podobnosti in razlike v pravni 
ureditvi držav iz tega področja predstavili tudi s primerjalno tabelo. Potrditi smo želeli tezo 
o tem, da smo potrošniki na območju Evropske unije bolje zaščiteni pri sklepanju pogodb 
na daljavo. Cilj primerjalne analize je bil predlagati morebitne potrebne spremembe 
ureditve tega področja v Sloveniji. 
Pri pripravi teoretičnega dela je bila uporabljena deskriptivna metodo, kjer smo opredelili 
področje varstva potrošnikov, nosilce varstva potrošnikov ter tehnološki razvoj varstva 
potrošnikov, ki je nenazadnje omogočil sodelovanje med potrošniki. Z metodo kompilacije 
je bila povzeta domača in tuja zakonodaja, ki ureja področje varstva potrošnikov pri 
nakupovanju preko spleta. Z metodo komparacije smo sestavili primerjalno tabelo med 





2 SPLETNO NAKUPOVANJE 
2.1 POJEM SPLETNEGA NAKUPOVANJA 
Spletno nakupovanje je oblika elektronskega poslovanja, ki potrošnikom omogoča 
neposredne nakupe blaga ali storitev od prodajalca prek interneta z uporabo spletnega 
brskalnika. Spletno nakupovanje je način kupovanja blaga in storitev v spletnih trgovinah, 
ki jih lahko označimo kot spletna mesta s široko ponudbo blaga in storitev. Bolj formalna 
definicija pravi, da lahko elektronsko poslovanje opredelimo kot osredotočenost na 
digitalne trgovinske posle med organizacijami in posazmeniki (C. Lauder in Guercio 
Traver, 2009, str. 10). Pri tem sta pomembni dve postavki: digitalno omogočene 
transakcije in trgovinski posli. Digitalno omogočene transakcije vključujejo vse transakcije, 
posredovane s pomočjo digitalne tehnologije, kar pomeni transakcije, ki potekajo preko 
interneta in svetovnega spleta, medtem ko trgovinski posli vključujejo vrednostne 
izmenjave (npr. denar) tako preko organizacij kot »individualnih mej« v zameno za 
produkt ali storitev (C. Lauder in Guercio Traver, 2009, str. 10). 
Glede na vrsto uporabnikov lahko spletno nakupovanje uvrstimo v sistem e-poslovanja 
med podjetji in potrošniki (angl. Business to Consumer, B2C). Gre za poslovanje, ki 
zajema veliko različnih in hitro nastajajojčih novih področij, ki večinoma temeljijo na 
poslovanju z uporabo internetnih spletnih strani. Potrošniku omogočajo opravljanje 
raznovrstnih opravil preko domačega računalnika: od bančništva in nakupovanja, do 
izobraževanja in dela (Nahtigal, 2010). 
Najpogosteje obravnavana vrsta e-poslovanja je »Bussines to Consumer« (B2C), s 
katerim spletna podjetja skušajo doseči posameznega potrošnika. Kljub temu gre za 
razmeroma majhen obseg B2C e-poslovanja, ki od leta 1995 eksponentno narašča in je 
hkrati eno od vrst e-poslovanja, s katerim se sreča največ uporabnikov. Na sliki 1 lahko 











Slika 1: Razvoj e-poslovanja 
 
Vir: Laudon in Traver, (2009, str 25)  
2.2 POTEK SPLETNEGA NAKUPA 
Večina spletnih nakupov je sestavljena iz petih glavnih korakov. V prvem koraku je 
pomembno, da se kupec registrira v spletni trgovini, v kateri želi opraviti nakup. Z 
registracijo kupec pridobi uporabniško ime, ki je v nekaterih spletnih trgovinah enak 
naslovu njegove elektronske pošte, in geslo, ki ga uporabnik določi sam. Zdaj je kupec 
pripravljen, da izbere izdelek, ki ga želi, in ga doda v nakupovalno košarico. Izraz 
nakupovalna košarica se je uveljavil v zadnjem času in predstavlja mesto, kjer se hranijo 
izbrani izdelki kupca, hkrati pa uporabniku daje občutek nakupovanja v fizični trgovini. Z 
gumbom za potrditev izdelkov, ki se od enega do drugega spletnega mesta razlikuje, je 
kupec usmerjen na naslednji korak, kjer izbere način plačila. Tudi pri načinu plačila se 
spletne trgovine med seboj razlikujejo, vendar pa prevladujejo plačila z gotovino ob 
prevzemu, s kreditno kartico ali po predračunu, nekje tudi že Paypal. V tem koraku kupec 
izbere tudi način dostave, ki je lahko ali oseben na sedežu podjetja ali preko dostavne 
službe. Ponovno sledi klik za potrditev. V nekaterih spletnih trgovinah kupec po oddaji 
naročila preko elektronske pošte prejme potrditev o nakupu, nekatere pa omogočajo tudi, 
da lahko kupec eno uro po oddaji naročila tega tudi prekliče.  
Ko je nakup s strani kupca potrjen, gre lahko v nadaljnjo obdelavo, kar pomeni, da so 
izdelki pripravljeni na pakiranje in odpremo. Čas odpreme se od trgovine do trgovine 
razlikuje, kot tudi obveščanje kupca o tem, kdaj naj bi blago predvidoma prispelo. Blago, 
ki ga je kupec izbral, bo dostavljeno na dom z dostavno službo, ki sodeluje s spletno 
trgovino, v kateri je bil opravljen nakup. Ta podatek je dobro vedeti, najdete pa ga lahko 
na spletni strani trgovine, običajno pod naslovom »Prodajni pogoji«. Tu je po navadi 
naveden znesek dostave, ki pa je dostikrat ob nakupu nad določenim zneskom lahko 





























ki jih je naročil, pri tem pa se je dobro prepričati, če je z izdelki vse v redu. V primeru, da 
kupec opazi kakršno koli napako, ki je na izdelku ne bi smelo biti, mora nemudoma 
obvestiti trgovca. Reševanje reklamacijskih postopkov je lahko različno, vendar pa vse 
spletne trgovine zavezuje zakonodaja, ki točno določa tako roke odpovedi, kot tudi rok, v 
katerem mora biti napaka odpravljena. 
2.3 SWOT ANALIZA 
Dostopnost IKT ter internetnih uslug širšemu krogu uporabnikov povzroča razmah e-
poslovanja. Zato je povsem razmljivo, da so prednosti in slabosti pri spletnem nakupu ter 
na drugi strani priložnosti in nevarnosti takšne vrste nakupa neločljivo povezane (glej 
tabelo 1).  
Tabela 1: SWOT analiza 
PREDNOSTI POMANJKLJIVOSTI 
Kupovanje od doma. Izdelka ne morete preizkusiti. 
Kupovanje ob kateri koli uri dneva. 
Pri spletnem nakupovanju ni možnosti 
dogovarjanja za popuste ali načine plačila. 
Dober pregled nad široko ponudbo izdelkov 
in možnost hitrega pregleda ponudbe. 
V številnih primerih kupec ne dobi jasnih 
podatkov o stroških pošiljanja, kar je 
pomembno zlasti pri nakupih v tujini. 
Hitra dostava izdelka od trgovine do 
uporabnika. 
Zelo redki so prodajalci, ki kupca seznanijo 
z zakonodajo v primeru spora. 
Kupite le tisto, kar zares potrebujete. 
Tehnične pomanjkljivosti – izpadi omrežja 
zaradi preobremenitev. 
Uporabnik lahko preverja stanje svojih 
naročil in plačuje naročila ne da bi moral 
pri tem stati v vrsti. 
Ne-tehnične pomanjkljivosti – nerešena 
pravna vprašanja, nedorečeni standardi ter 
zakonodaja ne predvidevajo vseh možnih 
okoliščin. 
Možnost nakupa izdelkov, ki jih ni moč 
dobiti v lokalnih trgovinah.   
PRILOŽNOSTI NEVARNOSTI 
Spremenjen odnos do IKT lahko postane 
vzrok sprememb in vodilo napredka. 
Možnost, da prejmemo poškodovano 
blago. 
Prilagajanje nastalim spremembam na trgu 
– novi poslovni modeli nastajajo hitreje kot 
nekoč. Pojavlja se veliko lažnih spletnih trgovin. 
Zmožnost nadzora toka informacij. 
Zaupanje osebnih podatkov spletnemu 
trgovcu in varnost. 
Posodobitev poslovanja – razvoj IKT je 
omogočil lažje povezave med podjetji in 
kupci. Dodatni stroški v primeru vračila blaga. 
      
Vir: lasten, 2015 
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2.4 VIDIK TEHNOLOGIJE 
Internet se je sprva pojavil kot enostavno omrežje za podporo e-pošti in prenos datotek 
med oddaljenimi računalniki. Glavni namen je bila komunikacija med strokovnjaki (C. 
Laudon in Guercio traver, 2009). Svetovni splet se je začel kot način uporabe interneta za 
prikaz enostavnih strani, ki uporabnikom omogoča navigacijo med stranmi in elektronsko 
povezovanje strani med seboj. S tem mislimo na splet 1.0 – prvi splet. Leta 2007 se je 
zgodil prelom, ki je pomenil, da sta se tako internet kot svetovni splet razvila do te mere, 
da so uporabniki zdaj lahko ustvarjali, urejali in delili vsebino z milijoni uporabniki po 
svetu. Ta »novi« splet so mnogi poimenovali »Web 2.0« in je pomenil veliko revolucijo iz 
preteklosti, ko se je opiral na stari splet 1.0 (C. Laudon in Guercio Traver, 2009).Vlečni 
konj e-poslovanja sta vsekakor internet in svetovni splet. Brez omenjenih tehnologij bi bilo 
e-poslovanje, kot ga poznamo, nemogoče. Za lažje razumevanje bomo v nadaljevanju 
podrobneje opredelili internet in svetovni splet (C. Laudon in Guercio Traver, 2009). 
Internet je omrežje računalnikov, zgrajeno na skupnih standardih. Ustvarjen je bil v 
poznih 6o-ih letih z namenom povezati manjše število glavnih računalnikov in njihove 
uporabnike. Internet je hitro prerasel v eno največjih svetovnih omrežij, ki je povezovalo 
več kot 1,2 milijona glavnih računalnikov. Internet je povezoval tako podjetja, 
izobraževalne ustanove in vladne agencije kot tudi posameznike in uporabnikom omogočal 
storitve, kot so e-pošta, prenos dokumentov, spletno nakupovanje, raziskovanje, 
izmenjavanje sporočil, predvajanje glasbe in video vsebin ter novice.  
Uporaba interneta, v primerjavi z drugimi elektronskimi tehnologijami v preteklosti, 
prikazuje izredni vzorec rasti. Za primerjavo, radio je za svoj razvoj potreboval 38 let, da 
je dosegel 30-odstotni delež v ameriških gospodinjstvih. Televizija je potrebovala 17 let, 
da je dosegla ta isti delež, medtem ko je od izuma grafičnega uporabniškega vmesnika za 
svetovni splet v letu 1993 internet potreboval le 10 let, da je bil prisoten v 53 % ameriških 
gospodinjstev (C. Laudon in Guercio Traver,2009). 
Svetovni splet je ena najbolj priljubljenih storitev, ki teče s pomočjo internetne 
infrastrukture in omogoča lahek dostop do spletnih strani. Splet je »killer application«, ki 
dela internet komercialno zanimiv in izredno priljubljen. Splet je bil razvit v zgodnjih 
devetdesetih letih (1990) in je dosti novejši letnik v primerjavi z internetom. Omogoča 
lahek dostop do več kot 50 milijonov spletnih strani s pomočjo Googla in ostalih spletnih 
brskalnikov. Strani so ustvarjene v programskem jeziku, imenovanem HTML (ang. Hyper 
Text Markup Language). HTML strani obsegajo vsem dostopne informacije, ki vključujejo 
besedilo, grafične oblike, animacije in druga orodja. Pred pojavom spleta je bil internet 
prvotno namenjen tekstovni komunikaciji, prenosu datotek in predvsem medsebojnem 
povezovanju oddaljenih računalnikov, medtem ko je prihod spleta predstavil veliko bolj 
močno, komercialno zanimivo in barvito multimedijo, z zmogljivostjo, pomembno za 
poslovanje. Pravzaprav je splet obogatil internet z barvami, zvokom in video vsebinami. 
(ter tako ustvaril infrastrukturo sistemskega shranjevanja informacij, katerih prvotni 
tekmeci so bili televizija, radio, revije in celo knjižnice) (C. Laudon in Guercio 
Traver,2009). 
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Kot je bilo omenjeno prej, je splet 2.0 nadgradil splet 1.0 in s pomočjo novega spleta 
tehnologij in različnih inovacij uporabnikom omogočil interakcijo in sodelovanje drug z 
drugim, saj lahko sedaj sodelujejo pri ustvarjanju vsebin v virtualni skupnosti. Bistvo 
spleta 2.0 je, da lahko uporabniki sodelujejo med seboj, medtem ko so uporabniki spleta 
1.0 uporabljali le obstoječe vsebine. Splet 2.0 je do uporabnikov bolj dostopen, vsebine so 
lažje dosegljive, vsebuje pa tudi spletne dnevnike, socialna omrežja, bloge in aplikacije v 
primerjavi v spletom 1.0, ki je omogočal le pasivno gledanje vsebin. Posameznik je lahko 
vključen in lahko prispeva k oblikovanju novih vsebin. Tako sistem prinaša urejenost in 
kategorizacijo vsebine s povezano arhitekturo, ki pa hkrati zahteva vedno hitrejše 
povezave in napredek v tehnologiji (Wikipedija, 2015).  
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3 VARSTVO POTROŠNIKOV 
Potrošnik je pravzaprav vsak, ki na trgu kupuje blago in storitve od ponudikov oziroma 
trgovcev. Zakon o varstvu potrošnikov (Zvpot, 1. člen) navaja, da je potrošnik fizična 
oseba, ki pridobiva ali uporablja blago in storitve za namene izven njegove poklicne ali 
pridobitne dejavnosti. Torej smo potrošniki vsi, ki se na kakršen koli način znajdemo na 
trgu in kupujemo ponujeno, medtem ko je varstvo potrošnikov široko področje, ki ureja 
pravice potrošnikov. Njegov namen je zaščititi potrošnika tako na pravnem kot 
institucionalnem področju, kjer za ozaveščenost potrošnikov skrbijo vladne in nevladne 
organizacije, v zadnjem času pa na tem področju v ospredje prihaja tudi tehnološki 
razvoj. Pojavljati so se začeli spletni portali za pomoč potrošnikom, spletni trgovci 
ponujajo sisteme ocenjevanja ponudnikov in izdelkov ter na inovativen način ščitijo 
potrošnike. 
3.1 RAZVOJ VARSTVA POTROŠNIKOV 
Varstvo potrošnikov je povezano z imenom Ralph Nader, ki je zapisal: »Gospodarski 
napredek merimo z rastjo proizvodnje, podjetniškim dobičkom in drugimi podobnimi 
kazalci. Pozabljamo, da so to le sredstva, katerih cilj je kakovost življenja. Celotni pogled 
na ekonomski sistem pa se spremeni, če začnemo problem analizirati s stališča 
potrošnikov in ne s stališča korporacij« (Damjan in Možina, 2002, str. 218). 
Razvoj varstva potrošnikov nam kaže, da je to varstvo odvisno od stopnje gospodarske 
razvitosti posamezne države. To pomeni, da tem bolj kot je v eni državi urejeno varstvo 
potrošnikov, višja je življenjska raven. V času manufakturne proizvodnje ni bilo potrebe, 
da bi pravo obravnavalo probleme varstva potrošnikov. Kupec ni potreboval posebnega 
znanja za ugotavljanje kakovosti izdelka (ki je bil po navadi ročno in enostavno izdelan). 
Kupca je pravni red postavil v položaj, da je moral sam varovati svoje interese (»caveat 
emptor«). V drugi polovici devetnajstega stoletja je bil položaj delavca izredno težaven. 
Kapitalist ga je izkoriščal na več načinov. Navedimo samo primer izplačevanja mezd za en 
teden nazaj (ali v rudnikih za ves mesec). Ker je moral delavec kupovati nujne življenjske 
potrebščine sproti, za kar ni imel denarja, je bil vezan na nakup teh v določenih trgovinah, 
ki so dajale na kredit (dobrine slabe kakovosti, npr. kruh) ali pa so bile celo v lasti npr. 
lastnika rudnika. Tako je kapitalist izkoriščal delavca dvakrat. Najprej v delovnem procesu 
in drugič kot potrošnika, ki je bil vezan, da je zadovoljeval svoje potrebe po pogojih, ki mu 
jih je postavljal. Proti koncu devetnajstega stoletja se je položaj kupca temeljito 
spremenil. Povečala se je industrijska proizvodnja in s tem število izdelkov na trgu. Hkrati 
pa se je zmanjševal asortiman blaga zaradi masovne serijske izdelave. Masovna 
proizvodnja povzroča vedno večjo konkurenco, ki prisiljuje proizvajalce in trgovce, da 
nudijo kupcem nekatere prednosti, kot npr.: jamstvo za izdelke, kreditiranje nakupov itd. 
Pri nekaterih izdelkih kupci (potrošniki) nimajo možnosti vpogleda v blago na trgu, ker se 
to prodaja v izvirni, zaprti embalaži. Prav tako so se pojavili številni tehnično zapleteni 
izdelki za osebno uporabo, katerih značilnosti (kakovost, prednosti, način uporabe, 
vzdrževanje, itd.) povprečni potrošnik ne more spoznati in med seboj primerjati. 
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Proizvodne in trgovske organizacije zaradi močnejšega ekonomskega (in strokovnega) 
položaja postavljajo potrošniku splošne pogoje prodaje, ki jih je ta dolžan sprejeti, če želi 
skleniti prodajo.  Prav tako so potrošniki proti svoji volji izpostavljeni stalnemu, močnemu 
ter znanstveno usmerjenemu psihološkemu pritisku sodobnega ekonomskega 
oglaševanja. Ta in še druga dejstva so na začetku prejšnjega stoletja v visoko razvitih 
deželah sveta povzročila (še posebno pa po letu 1990), da so se začeli potrošniki 
organizirati in voditi posebno gibanje za varstvo svojih pravic, ki se imenuje 
konzumerizem. 
Zaradi zgoraj omenjeni dejstev je pravo začelo iskati nove poti za varstvo potrošnika; 
deloma kot posameznika v njegovih odnosih s prodajacem, deloma za celotno družbeno 
kategorijo potrošnikov (Pernek, 1986, str. 62–63). 
Cilj konzumerizma je bil tako dosežen leta 1962, ko je predsednik Združenih držav 
Amerike John F. Kennedy s pismom kongresu o zaščiti interesov potrošnikov poslal načela 
varstva potrošnikov, ki so kasneje prerasla v potrošnikove pravice, navedene v 
nadaljevanju (Damjan in Možina, 2002):  
Dostopnost: vsak potrošnik ima pravico do osnovnih dobrin in storitev, ki jih potrebuje 
za namene lastnega preživetja in zadovoljstva. Te dobrine morajo biti dosegljive prav 
vsem potrošnikom. Danes je s pomočjo spleta možen dostop do blaga in storitev po celem 
svetu. Potrošnik ima tako prost vstop na trg praktično iz domačega kavča. 
Izbira: izbira je pogoj za samostojno odločanje potrošnika, vendar pa je glede na 
poplavo izdelkov na trgu posameznik težko enakopraven partner ponudnikom. Dolžnost 
države je, da skrbi za varstvo konkurence. Z vstopom Slovenije v Evropsko unijo se je 
slovenskemu potrošniku odprl trg na celotno evrsko območje, kjer institucije Evropske 
unije skrbijo za varnost in pravice potrošnikov. 
Informiranost: je nujna za zavestno sprejemanje odločitev. Država sicer s predpisi 
določa, kakšne in katere informacije morajo dobiti potrošniki (v obliki označb na izdelkih in 
živilih ter v obliki priloženih navodil). Potrošnikom bi morale biti posredovane samo 
razumljive in resnične informacije. S pomočjo spleta informacije potujejo veliko hitreje in 
so dostopne širšemu krogu potrošnikov. Številne organizacije, tako vladne kot nevladne, 
nudijo pomoč potrošnikom v obliki nasvetov na svojih spletnih straneh ter z izdajanjem 
publikacij in informativnih brošur, s katerimi seznanjajo potrošnike o njihovih pravicah in 
spremembah na tem področju. 
Pravica do pritožbe: pravica so pritožbe je pravica do pravne zaščite oziroma sodnega 
varstva. Posameznik se le redko pritoži, saj mora založiti za stroške odvetnika, pravda na 
sodišču pa se lahko zavleče za več let. V potrošniških sporih gre največkrat za majhne 
zneske, prizadetih pa je veliko število posameznikov.   
»Sodišča za male spore« v tujini upešno delujejo. Prav tako je bila na področju Evropske 
unije 11. julija 2007 sprejeta uredba Evropskega parlamenta in Sveta o uvedbi 
evropskega postopka v sporih majhne vrednosti, katere namen je izboljšanje in pospešitev 
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sodnih postopkov v čezmejnih potrošniških in gospodarskih sporih, pri katerih vrednost 
zahtevka ne presega 2000 EUR. 
Varnost: varnost je pravica, ki je potrošnikom zagotovljena s standardi in predpisi. V 
praksi se pogosto dogaja, da se ostrejši varnostni predpisi sprejmejo šele po tem, ko je 
nastala velika gospodarska škoda. V primeru, da je kršena  varnost potrošnih dobrin, je 
potrošnik upravičen do odškodnine, vendar v praksi ta del še dosti zaostaja za zahtevami 
zakona. 
Enakost: potrošnik težko ureja posle že z »navadnimi« ponudniki blaga in storitev, v 
popolnoma podrejenem položaju pa je, kadar gre za javni sektor, banke ali zavarovalnice. 
Politika varstva potrošnikov bi morala preprečiti diskriminacijo dobaviteljev, ki so javni ali 
zasebni monopoli. 
Zastopanje: zastopnik interesov potrošnikov so potrošniške organizacije, ki so po svoji 
naravi nepolitične, neodvisne in nepridobitne. Odvisnost od poslovne sfere je razlog, da 
revije za potrošnike, kot najpomembnejši medij objektivnih informacij, ne objavljajo 
nobenih oglasov. Zato je še toliko bolj pomembno, da so finančno podprte s strani 
potrošnikov, v dobro katerih delujejo. 
Razvite tržne države so, kljub priseganju na tržne zakonitosti, začele sprejemati ukrepe za 
njihovo uravnavanje. Sprejele so vrsto zakonov in drugih predpisov, v katerih so določale 
pravila igre. Tudi trgovci in proizvajalci, ki odnose s potrošnikom razumejo kot pogodbo v 
korist obeh pogodbenih partnerjev, so sprejeli kodekse obnašanja. Samoorganizirali so se 
tudi potrošniki. Ustanovili so organizacije, ki jih zastopajo, ko je treba braniti njihove 
interese proti trgovcem, proizvajalcem, velikim sistemom, monopolom, državi. Z močjo 
informacije so začeli posegati v vsemogočni trg. Posamezniki so dosegli, da se je na celi 
vrsti področij spremenila zakonodaja, ki je z višjimi varnostnimi zahtevami začela ščititi 
potrošnike pred življenjsko nevarnimi izdelki.  
Prve organizacije so nastale, ker so posamezniki ugotovili, da morajo sami začeti ukrepati, 
si iskati somišljenike in se organizirano povezati. Najprej v ZDA v obdobju velike krize 
pred drugo svetovno vojno, v Evropi pa v začetku petdesetih let. Neodvisna potrošniška 
združenja so v tujini pomemben vir objektivnih informacij, izdajajo potrošniške revije, 
zastopajo potrošnike in predstavljajo vplivne skupine za pritisk na javnost in oblast. Vse 
pomembnejše mesto pa varstvo potrošnikov dobiva tudi v predpisih in zakonih, saj tržno 
gospodarstvo potrebuje tržni red, potrošniki pa ustrezno pravno varstvo (Damjan in 
Možina, 2002, str. 219). 
3.2 VARSTVO POTROŠNIKOV V SLOVENIJI 
»V Sloveniji se je z vstopom v Evropsko unijo potrošnikom odprl večji trg, obenem pa se 
je povečala in je konkurenčnejša tudi izbira med domačim blagom in blagom, ki prihaja iz 
drugih držav članic Evropske unije. Da bi imel potrošnik neoviran dostop do blaga in 
storitev, njihove promocije, ponudbe in prodaje prek meja držav članic, je Evropska unija 
sprejela več direktiv in zavezala države članice, da jih vgradijo v svoj pravni red. Ta 
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zakonodaja zagotavlja potrošniku, da ga ponudniki blaga in storitev v predpogodbeni fazi 
seznanijo z vsemi informacijami, ki so potrebne za pravilno odločitev pri sklenitvi pogodbe 
o nakupu blaga in opravljanju storitev« (Janevski, 2009, str. 21). »Zlasti pa mu 
zagotavljajo varstvo pred pogodbenimi pogoji, ki so zanj nepošteni, pred nepošteno 
poslovno prakso podjetij v razmerjih do potrošnikov, v pogodbenih razmerjih, ko se blago 
ali storitev plača v naprej, kadar mu kupljeno blago povzroči škodo, kadar je izpolnitev 
prodajalca oziroma izvajalca storitev nepravilna (stvarne in pravne napake), kadar dajalec 
garancije ne izpolnjuje svoje obveznosti iz garancijskega lista, pri nekaterih oblikah 
prodaje mu mora biti dan rok, da premisli, ali bo ostal pri sklenjeni pogodbi ali pa bo v 
tem roku od nje odstopil (pri pogodbah, sklenjenih na daljavo, in pogodbah, sklenjenih 
zunaj poslovnih prostorov« (Janevski, 2009, str. 21). 
Leta 1998 sprejeti Zakon o varstvu potrošnikov (ZVPot) je temeljni pravni akt v Sloveniji, 
ki ureja pravice potrošnikov v razmerju do podjetij. Do danes je bil zakon večkrat 
spremenjen, predvsem kot posledica prilagajanja slovenskega pravnega reda evropskemu. 
Sočasno s spremembami in dopolnitvami pa se je razširil tudi obseg pristojnosti Tržnega 
inšpektorata Republike Slovenije (v nadaljevanju RS) na tem področju. Tako je bilo s 
sprejetjem Zakona o potrošniških kreditih (ZpotK) v letu 2002 Tržnemu inšpektoratu RS 
dodeljeno povsem novo področje nadzora, in sicer zaščita potrošnikovih pravic v razmerju 
do kreditodajalcev, kadar ti niso bančni subjekti (banke). S sprejetjem Zakona o varstvu 
potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami (ZVPNPP) v letu 2007 pa je 
zakonodajalec podrobneje uredil področje poštenega poslovanja podjetij v razmerju do 
potrošnikov.  
V nadaljevanju so navedeni zakoni iz področja varstva potrošnikov in na njihovi podlagi 
sprejeti predpisi z namenom zaščititi pravice potrošnikov (MGRT, 2015): 
 Zakon o varstvu potrošnikov (Uradni list RS, št. 98/04 – uradno prečiščeno besedilo, 
126/07, 86/09, 78/11 in 38/14) 
̶ Pravilnik o obrazcih v zvezi z uveljavljanjem pravice do odstopa od pogodbe, 
sklenjene na daljavo ali zunaj poslovnih prostorov (Uradni list RS, št. 43/14) 
̶ Pravilnik o blagu, za katero se izda garancija za brezhibno delovanje (Uradni list 
RS, št. 14/12) 
̶ Pravilnik o načinu označevanja cen blaga in storitev (Uradni list RS, št. 63/99, 
27/01 in 65/03) 
̶ Pravilnik o obrazcih za informacije o pogodbah o časovnem zakupu, o 
dolgoročnem počitniškem proizvodu, o nadaljnji prodaji in o zamenjavi ter o 
obrazcu za odstop od pogodb (Uradni list RS, št. 100/11) 
̶ Pravilnik o načinu vpisa in pogojih za vpis potrošniških organizacij v register 
(Uradni list RS, št. 8/12) 
̶ Pravilnik o uporabi jezikov narodnih skupnosti v procesih poslovanja podjetij s 
potrošniki na območjih, kjer živita italijanska in madžarska narodna skupnost 
(Uradni list RS, št. 78/08) 
 Zakon o varstvu potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami (Uradni list RS, št. 
53/07) 
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 Zakon o potrošniških kreditih (Uradni list RS, št. 59/10, 77/11 in 30/13) 
̶ Pravilnik o vsebini predhodnih informacij in obrazcih za predhodne informacije o 
potrošniških kreditih (Uradni list RS, št. 104/10) 
̶ Pravilnik o poročanju dajalcev kreditov o sklenjenih kreditnih pogodbah (Uradni list 
RS, št. 13/11 in 109/11) 
̶ Pravilnik o pogojih za opravljanje storitev potrošniškega kreditiranja (Uradni list 
RS, št. 102/10, 109/11 in 10/14) 
̶ Pravilnik o pogojih, ki jih mora izpolnjevati kreditni posrednik (Uradni list RS, št. 
13/11, 109/11 in 63/13) 
  
 Uredba o izvajanju Uredbe Evropskega parlamenta in Sveta (ES) o sodelovanju med 
nacionalnimi organi, odgovornimi za izvrševanje zakonodaje o varstvu potrošnikov 
(Uradni list RS, št. 118/05, 28/12 in 6/14)  
  
 Uredba o koncesiji za opravljanje javne službe obveščanja in izobraževanja 
potrošnikov ter javne službe izvajanja primerjalnih ocenjevanj blaga in storitev (Uradni 
list RS, št. 47/15) 
 
3.3 NOSILCI VARSTVA POTROŠNIKOV V SLOVENIJI IN EVROPSKI 
UNIJI 
Skrb za varstvo potrošnikov je s številnimi pristojnostmi naložena državi. Njena dolžnost in 
dolžnost njenih institucij je vzpostaviti učinkovito pravno varstvo potrošnikov, in sicer 
tako, da sprejmejo vrsto zakonov in drugih predpisov, ki določajo pravila igre na trgu, pa 
tudi sankcije za njihovo kršitev (Damjan, Možina, 2002). 
3.3.1 MINISTRSTVA 
Institucionalna podlaga za varstvo potrošnikov je bila v državni upravi vzpostavljena z 
ustanovitvijo Urada RS za varstvo potrošnikov, ki je začel delovati leta 1996 kot 
samostojni organ v sestavi Ministrstva za ekonomske odnose in razvoj. Vzrok za 
ustanovitev urada so bile potrebe po institucionalnem prilagajanju Republike Slovenije na 
področju varstva potrošnikov med pridruževanjem EU, saj za to področje v državni upravi 
Slovenija še ni imela ustreznega organa, ki bi bil primerljiv s strukturami držav članic EU. 
Na normativnem področju varstva potrošnikov so bile naloge urada povezane predvsem z 
usklajevanjem slovenske zakonodaje s pravnim redom EU. Kar je vključevalo predvsem 
pripravo podlag za prenos potrošniških direktiv v pravni red Republike Slovenije, medtem 
ko je urad na zakonodajnem področju spremljal in usklajeval naloge drugih ministrstev, 
njihovih organov v sestavi in strokovnih institucij iz področja varstva potrošnikov (MG, 
2013). 
Leta 2001, po reorganizaciji državne uprave, je urad postal organ v sestavi Ministrstva za 
gospodarstvo. Leta 2003 je potekala obsežna reorganizacija organov v sestavi ministrstev. 
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Glede urada so se takrat odpirale številne možnosti, k so stremele k cilju povečati 
učinkovitost upravne strukture za varstvo potrošnikov. Ponudila se je možnost 
preoblikovanja v samostojno agencijo ali ideja združevanja urada z drugimi sorodnimi 
organi. Kljub številnim predlogom za statusno  preoblikovanje urada se je ta še naprej 
ohranil v nespremenjeni obliki. V naslednjih letih se je povečevala odvisnost urada pri 
opravljanju nalog resornega ministrstva, ki je opravljalo vedno več nalog na področju 
varstva potrošnikov, zato se je izvedlo združevanje človeških in finančnih virov urada. 
Zaradi gospodarske krize se je to izkazalo kot velika priložnost za vzpostavitev nove, 
enotne in učinkovite strukture za varstvo potrošnikov. Urad je bil kasneje, zaradi Zakona o 
spremembah in dopolnitvah zakona o varstvu potrošnikov, ukinjen. Njegove naloge pa so 
se v celoti prenesle na Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo, Direktorat za 
notranji trg, Sektor za varstvo potrošnikov in konkurence (Ministrstvo za gospodarstvo, 
2011).  
Sektor na področju varstva potrošnikov načrtuje, organizira, izvaja, spremlja in vrednoti 
politike varstva potrošnikov v Republiki Sloveniji; sooblikuje evropsko potrošniško 
zakonodajo in politiko; zagotavlja strokovno in upravno sodelovanje v delovnih telesih 
Sveta Evropske unije in Evropske komisije, opravlja naloge na normativnem področju, ki 
se nanašajo na prenos večine evropskih potrošniških direktiv in uredb v pravni red 
Republike Slovenije, spremlja in usklajuje predpise, ki jih pripravljajo druga ministrstva na 
področjih, povezanih z varstvom potrošnikov; spodbuja razvoj in delovanje nevladnih 
potrošniških organizacij, izdaja dovoljenja za opravljanje storitev potrošniškega 
kreditiranja  dajalcem kreditov iz nebančnega sektorja, predstavlja nekakšen povezovalni 
organ na ravni države za izvajanje Uredbe 2006/2004/ES o sodelovanju med nacionalnimi 
organi, ki so odgovorni za izvrševanje zakonodaje o varstvu potrošnikov in sodeluje v 
Odboru za politiko varstva potrošnikov pri Organizaciji za ekonomsko sodelovanje in 
razvoj (OECD)(MGRT,2015).  
Celo za državno administracijo, katere glavna naloga je priprava predpisov in spremljanje 
njihovega izvajanja, ni vedno najbolj učinkovita in pregledna pri varovanju interesov 
potrošnikov. Z vidika varstva potrošnikov je nastal povsem nov pristop, ki zahteva, da se 
ministrstva med seboj povezujejo in tako spremljajo celotno problematiko varstva 
potrošnikov (Damjan, Možina, 2002). 
Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnolgijo kot glavni organ varstva potrošnikov 
opravlja ključne naloge tako na državni, kot tudi na mednarodni ravni. Na področju 
notranjega trga pripravlja in izvaja evropsko in nacionalno politiko ter zakonodajo s 
področja varstva potrošnikov, intelektualne lastnine in konkurence, nadzora cen in skrbi 
za pravo družb. Izvaja tudi strokovne in upravne naloge, ki se nanašajo na področje 
varstva potrošnikov, spremlja in usklajuje predpise, ki jih pripravljajo druga ministrstva na 
področjih, povezanih z varstvom potrošnikov (MG, 2011). 
Ministrstvo za finance je na normativnem področju pristojno za oblikovanje številnih 
zakonov, ki vplivajo na položaj potrošnika pri nakupu finančnih produktov, kot so 
potrošniški krediti, zavarovanja, naložbe in vrednostni papirji (MF, 2015). 
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Ministrstvo za izobraževanje, znanost in šport predstavlja pomembno vlogo na 
področju razvijanja funkionalnih sposobnosti in potrošniške pismenosti. Prisotno je na 
vseh ravneh izobraževanja potrošnika; od osnovnega izobraževanja, srednjega 
izobraževanja z vplivom na sodobnem potrošništvu, oglaševanju in ekonomskih vsebinah, 
kot tudi pri izobraževanju odraslih s programi vseživljenjskega učenja (MIZS, 2015). 
Ministrstvo za infrastrukturo, ki je ključno pri zagotavljanju pravic potrošnikom na 
področju elektronskih komunikacij in storitev (MZI, 2015). 
Ministrstvo za okolje in prostor stremi k zdravem življenjskemu okolju, ki temelji na 
smotrni in varčni rabi potrošnikov (MOP, 201). 
Ministrstvo za zdravje ima pomembno vlogo pri zagotavljanju javnega zdravja. V 
ospredju je skrb za potrošnika, in sicer, ko gre za ustreznost pitne vode in kopalnih voda, 
kemikalij, živil za osebne prehranske oziroma zdravstvene namene (MZ, 2015). 
3.3.2 INŠPEKCIJSKE SLUŽBE IN DRUGE NADZORNE INSTITUCIJE 
Pomembno nalogo pri varovanju potrošnikov imajo tudi inšpekcijske službe, katerih 
glavna naloga je nadziranje izvajanja predpisov in pravilno izvrševanje ukrepov. Te in 
podobne naloge v Sloveniji, ki urejajo varstvo potrošnikov in varnost proizvodov, izvajajo 
v nadaljevanju omenjeni inšpektorati. 
Tržni inšpektorat RS je inšpekcijski organ v sestavi Ministrstva za gospodarski razvoj in 
tehnologijo, ki pri svojem delu uporablja zakone in podzakonske predpise s področja 
varstva potrošnikov, nepoštenih poslovnih praks v odnosu do potrošnikov, dajanja 
potrošniških kreditov itd. Njihov glavni cilj je izvajanje učinkovitega inšpekcijskega 
nadzora in doseči čim višjo stopnjo urejenosti trga. Delo tržnih inšpektorjev je usmerjeno 
k ugotavljanju bistvenih kršitev, da bi bil nadzor opravljen v čim krajšem možnem času, 
brez nepotrebnega podaljševanja. Namen tržnega inšpektorata RS je, da imajo vsi 
udeleženci v inšpekcijskih postopkih možnost, da v njih sodelujejo, da se zagovarjajo v 
svojo korist ter da imajo možnost uporabe rednih in izrednih pravnih sredstev (TI, 2015). 
Zdravstveni inšpektorat RS, ki opravlja inšpekcijski nadzor nad izvajanjem zakonov in 
drugih predpisov iz področja zdravstvene ustreznosti živil, hrane in snovi, ki prihajajo v 
stik z živili, kozmetičnih proizvodov in igrač ter splošne varnosti proizvodov (ZI, 2015). 
Seznam inšpekcijskih organov iz tega področja je dolg, vendar bomo v nadaljevanju 
omenili nekaj tistih, ki so z varstvom potrošnika najbolj povezani.  
Informacijski pooblaščenec tako najpogosteje obravnava kršitve iz področja 
neposrednga trženja, katerega ureja Zakon o varstvu osebnih podatkov in posredno tudi 
Zakon o varstvu potrošnikov, saj morajo upravljavci osebnih zbirk slediti določbam ZVPot, 
ki se nanašajo na upravljavce zbirk osebnih podatkov, ker je sistemski zakon na področju 
varstva osebnih podatkov (IP-RS, 2015).  
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Inšpektorat RS za elektronski podpis deluje v okviru direktorata za informacijsko 
družbo na Ministrstvu za izobraževanje, znanost in šport, kjer pripravlja zakonodajo s 
področja elektronskih komunikacij in informacijske družbe v RS. Sodeluje pri pomembnih 
projektih varstva potroškov. Eden izmed njih je portal Varni na internetu, ki ima 
svetovalno vlogo in osvešča javnost o informacijski varnosti (Varni na internetu, 2013).  
Inšpekcija za kemikalije je notranja organizacijska enota Urada RS za kemikalije, ki 
deluje v sestavi ministrstva za zdravje. Inšpekcija izvaja nadzor nad proizvodi, za katere je 
bilo ugotovljeno, da bi lahko predstavljali resno nevarnost za potrošnike v skladu s 
predpisi o splošni varnosti proizvodov (UK, 2015). 
3.3.3 EVROPSKA KOMISIJA 
Ključna institucija varstva potrošnikov je Evropska komisija (ang. European Commison), 
katere naloga je med drugim predlagati direktive – smernice in zagotavljati njihovo 
uresničevanje. Nadzor nad dejavnostjo komisije in sodelovanje pri oblikovanju zakonodaje 
opravlja Evropski parlament. 
Evropska potrošniška zakonodaja predstavlja skupek direktiv, ki urejajo področje varstva 
potrošnikov. V slovenskem pravnem redu so določila več direktiv združena v posameznem 
zakonu, pri čemer kar enajst od petnajstih direktiv, ki tvorijo evropsko potrošniško 
zakonodajo, sodi pod nadzor Tržnega inšpektorata.  Zakon o varstvu potrošnikov povzema 
naslednje evropske direktive: Direktivo 84/450 o zavajajočem oglaševanju in Direktivo 
97/55 o zavajajočem oglaševanju, ki vključuje primerjalno oglaševanje, Direktivo 93/13 o 
nepoštenih pogojih v potrošniških pogodbah in Direktivo 98/27 o opustitvenih tožbah 
zaradi varstva interesov potrošnikov, Direktivo 1999/44 o garancijah, Direktivo 85/374 in 
Direktivo 1999/34 o odgovornosti za izdelek z napako, Direktivo 85/577 o pogodbah, 
sklenjenih zunaj poslovnih prostorov, Direktivo 97/7 o prodaji na daljavo, Direktivo 
2002/65 o finančnih storitvah na daljavo, Direktivo 2000/31 o storitvah informacijske 
družbe in elektronskem poslovanju in Direktivo 94/47 o časovnem zakupu nepremičnin, 
Direktivo 98/6 o označevanju cen. Zakon o potrošniških kreditih pa povzema naslednje 
direktive: Direktivo 87/102, Direktivo 90/88 in Direktivo 98/7 o potrošniških kreditih 
(MGRT, 2015). 
Z namenom zagotavljanja brezplačnih informacij in pomoči potrošnikom pri čezmejnih 
nakupih in s tem povezanim uveljavljanjem pravic se je s pomočjo sredstev Evropske 
komisije v letu 2006 ustanovilo Mrežo Evropskih potrošniških centrov (ECC-Net), v kateri 
delujejo centri 27 držav članic, po novem tudi Hrvaška, mreži pa sta se pridružila tudi 
nacionalna centra na Islandiji in Norveški. 
Glavne naloge Mreže ECC-Net so zagotavljanje informacij in nudenje podpore ter pomoči 
domačim potrošnikom pri reševanju čezmejnih sporov s ponudniki iz drugih držav članic 
EU. Pomoč obsega posredovanje pri ponudniku blaga ali storitev v drugi državi EU preko 
mreže ECC-Net, informiranje o možnih oblikah alternativnega razreševanja potrošniških 
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sporov, pomoč pri oblikovanju pritožbe ter pomoč pri oblikovanju zahtevkov v 
izvensodnem postopku razreševanja sporov. 
Tudi Slovenija je novembra 2006 vzpostavila svoj center »Evropski potrošniški center 
(EPC)«, ki deluje kot neodvisna organizacijska enota v okviru potrošniške organizacije 
Zveze potrošnikov Slovenije. Leta 2009 je bil EPC določen tudi za točko za zagotavljanje 
informacij prejemnikom storitev v smislu 21. člena Direktive Evropskega parlamenta in 
Sveta 2006/123/ESA o storitvah na notranjem trgu. 
Evropski potrošniški center nudi široko paleto storitev v zvezi z nakupovanjem blaga in 
storitev na trgih drugih držav članic, kot so veljavni predpisi v drugih državah članice 
glede tržne prakse, primerjave cen blaga in storitev ter pripravljanje in izdajanje 
informativnih brošur in zloženk, s tem, da so vse storitve EPC za potrošnike brezplačne. 
Še kot zanimivost lahko povem, da je mreža ECC-Net od leta 2010 od potrošnikov prejela 
29.838 prošenj za nasvete in pomoč ter obravnavala več kot 120.555 pritožb vseh tistih, 
ki so pri nakupovanju blaga ali naročanju storitev od trgovcev oziroma izvajalcev iz druge 
države naleteli na težave (EPC, 2015). 
3.3.4 NEVLADNE POTROŠNIŠKE ORGANIZACIJE 
Nevladni sektor se je na področju varstva potrošnikov v Sloveniji razvil v zgodnjih 
devetdesetih letih prejšnjega stoletja, še preden se je varstvo potrošnikov 
institucionaliziralo v okviru državne uprave. Država je že v tistem času nevladnemu 
sektorju na tem področju priznala poseben pomen s prvim nacionalnim programom 
varstva potrošnikov in Zakonom o varstvu potrošnikov iz leta 1998. Po Zakonu o varstvu 
potrošnikov se štejejo kot potrošniške organizacije tiste organizacije, ki so registrirane kot 
društva ali zavodi, ki ne opravljajo profitne dejavnosti in jih ustanovijo potrošniki zaradi 
varstva svojih pravic ter so vpisane v register potrošniških organizacij (Vlada, 2005). 
Register potrošniških organizacij vodi Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo, ki 
ima trenutno registrirane 4 potrošniške organizacije, med katerimi je v javnosti najbolj 
vidna Zveza potrošnikov Slovenije (v nadaljevanju ZPS). ZPS je neodvisna, neprofitna 
in mednarodno priznana nevladna organizacija, ki že od leta 1990 varuje in zastopa 
izključno interese potrošnikov. Njihovo poslanstvo je zastopanje interesov potrošnikov pri 
obravnavanju  pomembnih vprašanj, ki vplivajo na položaj potrošnika v družbi. ZPS 
sodeluje pri oblikovanju zakonov in predpisov, ki urejajo vrašanja varstva potrošnikov, 
uveljavlja interese varstva potrošnikov v odnosu do ponudnikov blaga in storitev in še 
posebej do velikih sistemov, kot so banke, zavarovalnice in zdravstvo. Dejavno si 
prizadeva za izboljšanje kakovosti izdelkov in storitev. V ta namen sodeluje z nevladnimi 
in drugimi organizacijami v Sloveniji ter s potrošniškimi organizacijami v EU in svetu, 
sodeluje v številnih mednarodnih projektih in na mednarodnih dogodkih, deluje v odborih 
in posvetovalnih telesih DG Sanco, DG Markt in DG Trade. Hkrati je član mednarodne 
neprofitne organizacije za izvajanje potrošniških testiranj ICRT, evropske potrošniške 
organizacije BEUC in svetovne potrošniške organizacije Consumers International – CI. 
Prav tako zastopajo slovenske potrošnike v evropski organizaciji za zastopanje potrošnikov 
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v procesih standardizacije in certificiranja (ANEC), ki aktivno sodeluje s standardizacijskimi 
organi v EU, aktivni pa so tudi v Trans Atlantskem dialogu potrošnikov (TACD), kjer gre za 
forum potrošniških organizacij iz ZDA in EU, ki pripravljajo skupna priporočila o potrošniški 
politiki vlad ZDA in Evropske unije. TACD redno objavlja stališča in priporočila na področju 
hrane, informacijske družbe, intelektualne lastnine, mednarodnih trgovinskih vprašanj in 
finančnih storitev. Slovenske potrošnike tako zastopa tudi preko neodvisne evropske 
agencije za varnost hrane (EFSA), ki se financira iz proračuna EU, vendar deluje ločeno od 
Evropske komisije, Evropskega parlamenta in držav članic EU; v posvetovalnih telesih pri 
Evropskem bančnem nadzoru EBA, ki je nadzornik bančnih storitev v EU, med naloge 
skupine pa spada tudi varstvo potrošnikov, težišče delovanja pa je na kreditnih trgih in 
zadolževanju potoršnikov. EIOPA je Evropski zavarovalniški nadzornik, predstavnica ZPS je 
članica Insurance&Reinsurance Stakeholder Group, ki EIOPA svetuje na področju 
problematike zavarovanj (ZPS, 2015). 
ZPS je povezana z Mednarodnim inštitutom za potrošniške raziskave (MIPOR), 
izdajateljem potrošniške revije VIP, v kateri so poleg mednarodnih in nacionalnih 
primerjalnih testov kakovosti izdelkov objavljeni tudi informativni prispevki (MG, 2011). 
Poleg omenjenih sta v registru potrošniških organizacij registrirani še dve, manj znani 
organizaciji. To sta Združenje potrošnikov Zasavja in Združenje potrošnikov 
Gorenjske – Kranj (MGRT, 2015). 
 
3.4 TEHNOLOŠKI RAZVOJ VARSTVA POTROŠNIKOV 
Živeti v potrošniški družbi, ki se neizmerno hitro spreminja, ni enostavno. Vsakodnevno 
smo kot potrošniki vpeti v okolje, ki nas dobesedno zasipa s pestro ponudbo. Na eni strani 
za raziskovanje in odkrivanje trga porabimo veliko časa, na drugi strani pa smo vedno bolj 
v precepu, kaj pravzaprav kupiti. Včasih preprosto ne vemo, ali je blago, ki smo ga kupili, 
varno, ustrezno pregledano in ali gre zaupati trgovcu, da na trgu morda ne ponuja 
izdelkov, ki so odpoklicani oziroma odmaknjeni iz prodaje zaradi ugotovljenih 
nepravilnosti.  
Globalizacija je prinesla velike spremembe na tehnološkem področju in spremenila navade 
potrošnikov. Če so se potrošniki prej bolj osredotočali na novice, prebrane v časopisu, 
slišane na radiu in videne preko televizije, temu danes ni tako. S pojavom interneta 
potrošniki niso deležni le novic, temveč jim ta omogoča tudi komentiranje teh novic. 
Potrošniki lahko izražajo svoje mnenje o prebrani novici in o njej razpravljajo z drugimi 
uporabniki. Interaktivnosti tradicionalni mediji potrošniku niso ponujali, zato je 
priljubljenost spletnih vsebin  hitro rasla. Razvoj se je nadaljeval in s prihodom novih 
tehnologij, kot so pametni telefoni in tablični računalniki, povezani preko svetovnega 
spleta, so se potrošniku odprle povsem nove dimenzije uporabe. Vzporedno z razvojem 
interneta se je povečal obseg ponujenih storitev in blaga (glej sliko 1). Potrošnik lahko s 
pomočjo nove tehnologije dostopa do trga 24 ur dnevno, kar so trgovci s pridom 
izkoristili. Pojavilo se je vedno več spletnih trgovin, kjer potrošnik lahko izbira, primerja 
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med izdelki in jih seveda tudi kupuje (glej tabelo 1). Zanimiva je raziskava Eurostata iz 
leta 2012, ki je bila izvedena na območju držav članic Evropske Unije. Raziskava je 
pokazala, da je 75 % ljudi, starih od 16 do 74 let, v zadnjih 12 mesecih uporabljalo 
internet in skoraj 60 % teh uporabnikov tudi opravilo spletni nakup (Eurostat, 2015). 
Trgovci so razcvet spletnega nakupovanja z veseljem pozdravili in uveba spletnih mest za 
prodajo je postala njihova stalnica. Kaj pa to pomeni za varstvo potrošnikov samih? 
Kakšne so pravice potrošnika pri nakupovanju v spletnih trgovinah? Na koga se lahko 
potrošnik obrne, če gre po opravljenem nakupu kar koli narobe? To so le nekatera izmed 
vprašanj, na katera potrošniki danes iščejo odgovore. Ozaveščanje potrošnikov je danes 
ključnega pomena, saj se jih le malo zaveda, kako njihova potrošnja vpliva na družbo, 
okolje in gospodarstvo. Zato je še posebej pomembno, da imajo potrošniki ustrezno 
znanje za sodelovanje na trgu.  
Z razmahom tehnologije so se pojavila številna socialna omrežja, portali in forumi, na 
katerih potrošniki delijo svoje osebne izkušnje z drugimi udeleženci. Na takšen način 
pridejo do hitrega odgovora ali nasveta za težavo, na katero so morda že naleteli, pa se 
nanjo ali niso znali pravilno odzvati ali ji preprosto niso namenili dovolj časa, da bi jo 
raziskali. 
Portali za pomoč potrošnikom, sodelovanje z drugimi potrošniki na socialnih omrežjih in 
forumih nakazuje, da se ljudje vedno bolj aktivno zanimajo za pravice, ki jim kot 
potrošnikom pripadajo. Takšen način svetovanja postaja vse bolj priljubjen, potrošniku pa 
ponuja hitro rešitev in ne nazadnje je izrednega pomena tudi poučiti potrošnika o 
razumevanju struktur in sistemov. Izobraževanje je vedno naložba v prihodnost in s 
sodelovanjem lahko družba ustvari izjemne posameznike, ki bodo na trgu dela znali sami 
zastopati svoje pravice in bodo postali suvereni in samozavestni kupec. 
V nadaljevanju bom opisala nekaj najbolj pomembnih spletišč, ki so jih državne institucije, 
nekatere ob pomoči Evropske unije, ustanovile z namenom informiranja in ozaveščanja 
potrošnikov. 
3.4.1 SPLETIŠČA INSTITUCIJ ZA POMOČ UPORABNIKOM 
V Sloveniji je najbolj prepoznaven portal za pomoč potrošnikom Portal Zveze 
potrošnikov Slovenije, ki na svoji spletni strani informira, svetuje in zastopa potrošnike. 
Na svoji spletni strani objavljajo neodvisne informacije s področja kakovosti izdelkov in 
storitev ter pravic potrošnikov. Ker ZPS sredstva pridobiva s članarino, prodajo lastnih 
publikacij ter s prispevki fizičnih in pravnih oseb, svojim članom nudijo pravno pomoč. 
Skupina pravnih strokovnjakov preuči problem potrošnika in mu predlaga rešitev. S 
članstvom potrošnik pridobi dostop do aktualnih besedil in spletnih primerjalnikov 
izdelkov. Za uporabnike pametnih telefonov so pripravili tudi dve brezplačni aplikaciji: Veš, 
kaj ješ, ki je na voljo tudi na spletni strani, in Potrošnikov SOS. Prva ponuja koristne 
nasvete za zdravo prehranjevanje, druga pa vsebuje koristne informacije o pravicah 
potrošnikov pri nakupih v trgovini ter nasvete, kako ravnati pri uveljavljanju pravic (Veš 
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kaj ješ in ZPS, 2015). ZPS je prisotna tudi na najbolj priljubljenem socialnem omrežju 
Facebook, kjer doseže večje število uporabnikov, potrošniki pa imajo možnost stopiti v 
neposreden stik z organizacijo. 
Projekt Varni na internetu izvaja Slovenski center za posredovanje pri omrežnih 
incidentih SI-CERT, ki deluje pod okriljem javnega zavoda Arnes. Projekt v celoti financira 
Ministrstvo za izobraževanje, znanost in šport. Aktivnosti pojekta so usmerjene k 
ozaveščanju javnosti o nevarnostih, katerim so izpostavljeni na spletu, informiranju 
potrošnikov o oblikah spletnih prevar in nudenju praktičnih rešitev ter informiranju o 
varstvu osebne identite v socialnih omrežjih. V rubriki »spletno nakupovanje« so 
potrošnikom na voljo številni nasveti, na primer, kako prepoznati lažne spletne trgovine, 
kako varno nakupovati preko spletnih oglasnikov ter pravila varnega spletnega 
nakupovanja (Varni na internetu, 2013). 
Na območju Evropske unije je bil ustanovljen Sistem RAPEX, ki omogoča hitro 
izmenjavo informacij med državami članicami in Evropsko komisijo. Iz vidika potrošnika je 
sistem pomemben, ker omogoča pregled vseh izdelkov, ki so se na območju držav članic 
izkazali kot neustrezni in predstavljajo tveganje za zdravje in varnost potršnikov. Sistem je 
zgrajen na dveh ravneh: RAPEX kontaktni točki, v Sloveniji je to Tržni inšpektorat RS, in 
nacionalni mreži, kamor spadajo vsi ostali organi, odgovorni za varnost proizvodov 
(European Commission, 2015). 
Letos mineva deseto leto, od kar je Evropska Komisija skupaj z nacionalnimi vladami 
vzpostavila mrežo Evropskih potrošniških centrov v vseh 28 državah članicah 
Evropske unije, Norveški in Islandiji. Spletišče promovira svoje razumevanje do 
potrošnikov in njihovih pravic, svetuje in rešuje spore pri nakupovanju v drugih državah, v 
času potovanja ali pri nakupovanju preko spleta. Z njihovo pomočjo se potrošniki počutijo 
ozaveščene o pravicah, ki jim pripadajo, in hkrati pomirjeni, ko opravljajo spletne nakupe 
(EPC, 2015) 
Na tem mestu je vredno omeniti tudi spletišče Consumer Classroom. Projekt financira 
Evropska unija, spletišče pa je namenjeno učiteljem za pripravo učnih ur z učenci. Na 
enem mestu spletišče ponuja dostop do bogate knjižnice virov iz celotne EU s področja 
izobraževanja potrošnikov (Consumer Classroom, 2015). 
Ne le na evropski, temveč tudi na mednarodni ravni je bilo vzpostavljeno gibanje, 
imenovano Mednarodno pošteno poslovanje  (ang. Fairtradie International), ki temelji 
na partnerstvu med proizvajalci in trgovci ter podjetji in potrošniki. Predstavlja enega 
največjih in najbolj priznanih sistemov na svetu. Gre za družbeno gibanje, katerega cilj je 
pomagati proizvajalcem držav v razvoju, doseči boljše pogoje poslovanja in spodbujanje 
trajnostnega razvoja. Člani gibanja zagovarjajo izplačilo višjih cen izvoznikom, kakor tudi 
višje socialne in okoljske standarde. Organizacija se osredotoča predvsem na blago in 
proizvode, ki se izvozijo iz držav v razvoju (kot sta na primer Indija in Brazilija) v razvite 
države. Skozi dialog, transparentnost in spoštovanje želijo spodbujati pošteno 
mednarodno sodelovanje (Fairtrade International, 2011). 
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Na tem mestu je pomembno, da omenimo digitalne publikacije, ki jih vladne organizacije 
na svojih spletnih straneh objavljajo z namenom informiranja potrošnikov. Gre za 
enostaven pregled zakonov, podzakonskih predpisov in sprememb zakonov. Publikacije so 
slikovite, jedrnate in nazorno prikazujejo podatke, ki so za potrošnika pomembne. Prav 
tako so enostavne za branje. Ker so pregledne, se potrošnik lažje znajde in morebiti 
prebere le tisto, kar ga v tistem trenutku najbolj zanima. Dostikrat so poimenovane tudi 
kot vodiči za pomoč uporabnikom. Da potrošnik lažje izbere vodič, so ti ločeni po 
področjih. Tako potrošniku ni potrebno brati zakonov, ampak na enostaven in hkrati 
zabaven način pridejo do enakih informacij. 
V Sloveniji publikacije na temo varstva potrošnikov izdaja Zveza potrošnikov Slovenije. 
Mednarodni institut za potrošniške raziskave v sodelovanju z Zvezo potrošnikov Slovenije 
izdaja informativne liste in izobraževalne brošure. Brošure so za potrošnike brezplačne, saj 
so njihovo izdajanje do sedaj finančno podprli Ministrstvo za ekonomske odnose in razvoj, 
Ministrstvo za okolje in prostor, Ministrstvo za zdravje Republike Slovenije in tudi avtrijsko 
zvezno ministrstvo za zdravje, šport in varstvo potrošnikov (ZPS, 2015). Prav tako imajo 
slovenski potrošniki brezplačen dostop do publikacij, ki jih objavlja Evropski potrošniški 
center Slovenije. Pred kratkim je izšla brošura, v kateri so na kratko povzete pravice 
potrošnikov v državah EU. Na svoji spletni strani pa objavljajo svoja poročila z nasveti 
potrošnikom in tudi poročila Evropske Komisije na temo spletnega nakupovanja, medtem 
ko Evropska Komisija izdaja številne praktične vodnike za potrošnike. Dostop do vodnikov 
je brezplačen, potrošniku pa so na voljo v slovenskem jeziku. 
3.4.2 SODELOVANJE POTROŠNIKOV (PREKO SPLETA) 
Z razvojem svetovnega spleta so se med seboj povezali tudi potrošniki. Včasih je lažje za 
nasvet ali pomoč prositi prijatelja oziroma drugega potrošnika, ki se je znašel v enaki 
stiski. Tako so se začeli razvijati forumi, preko katerih so potrošniki ustvarili skupnosti za 
pomoč drug drugemu. Tukaj lahko delijo svoje izkušnje z drugimi udeleženci skupnosti in 
obenem prosijo za nasvet v primeru, ko ne vedo kaj narediti, če s preko spleta naročenim 
izdelkom niso zadovoljni.  
Pojavljati so se začeli zasebni portali, ki potrošnikom nudijo pravno pomoč in nasvete. Vsi 
nasveti in razprave so dostopni vsem, poleg tega pa lahko sodelujejo tudi na forumu, ki 
ga je prav tako vzpostavil omenjeni portal. Na podlagi izkušenj drugih se uporabniki 
portala izobražujejo, saj jim s pravnim nasvetom portal ponuja rešitev za problem.  
Novejša oblika ozaveščanja potrošnikov o morebitnih lažnih spletnih trgovcih in njihovem 
načinu poslovanja se je pojavila  v enem izmed največjih trgovskih spletnih centrov na 
svetu, e-Bay-ju. Ta trgovec je potrošnikom ponudil možnost, da ocenijo prodajalca kot 
tudi kupca. S tem potrošnikom zagotovijo neko stopnjo varnosti. Če ima prodajalec slabo 
oceno, ker na primer kupcu ni poslal izdelka, se ga uporabniki izogibajo. Tako se lahko 
zaščitijo in kupujejo le od trgovcev z najvišjimi ocenami. 
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Spletni ponudnik Amazon je šel na tem področju še dlje. Uporabnikom je ponudil, da 
dodajo svoj komentar na spletnih straneh produktov, ki jih ponujajo. Podajo lahko ocene 
izdelkov z eno do pet zvezdic. Uporabniki lahko podajo svoje mnenje o izdelku in 
komentar glede uporabnosti izdelka. Za vsak izdelek je vzpostavljen tudi forum, kjer lahko 
uporabnik o njem sprašuje in tako dobi boljši vpogled v izdelek (IBMI, 2009). Na 
slovenskem trgu podobno zgodbo zasleduje portal Ceneje.si. S pomočjo portala lahko 
potrošniki najdejo informacije, ki so za njih pomembne v samem prodajnem procesu in 
tako postanejo del skupnosti spletnih kupcev. Poleg primerjave cen izdelkov, ki je 
primarna aktivnost portala, ta ponuja tudi forum, na katerem lahko dobi potrošnik 
odgovore na vprašanja v povezavi z izdelkom ter tako pomaga tudi drugim uporabnikom. 
Na forumu lahko potrošniki delijo izkušnje o posameznih izdelkih ter nakupovalne nasvete 
za lažjo odločitev o nakupu (Ceneje.si, 2015). Ceneje.si, kot največji spletni trgovski 
center, organizira dogodek Spletni trgovec leta, na katerem nagradijo najboljše spletne 
trgovce. Projekt je iz vidika potrošnika zanimiv predvsem zato, ker ga seznani s 
slovenskimi spletnimi ponudniki in hkrati spodbuja spletne trgovce, da poleg prodaje 
potrošnikom zagotavljajo določeno stopnjo zaščite (STL, 2015). Zasledila sem raziskavo, 
Social Commerce Report 2007, ki pravi, da ocena izdelka, ki jo prek spleta poda 
uporabnik, povečuje obiskanost spletne strani in vpliva tudi na sam promet v spletni 
trgovini (eMarketer Inc, 2015). To je povsem razumljivo, saj potrošnik veliko raje obišče 
spletno stran, ki mu poleg golega nakupa omogoča tudi oceno izdelka na podlagi 
priljubljenosti med drugimi potrošniki. Med nakupovanjem na takšen spletnem mestu se 
kupec počuti varnega in obveščenega o morebitnih slabih lastnostih izdelka ter zato veliko 
lažje sprejme tveganje pri nakupu. Slovenski potrošniki se lahko za pomoč obrnejo tudi na 
slovenski potrošniški forum, Pravo za telebane, katerega namen je ljudi opremiti s 
koristnimi napotki za ravnanje v različnih pravnih in življenjskih situacijah. Forum ponuja 
več vsebin, za nas pa je najbolj pomembna Varstvo potrošnikov. Vsak potrošnik lahko 
postavi vprašanje s pravno vsebino in o njej na omenjenem forumu tudi debatira 
(Pravozatelebane, 2011). Poleg tega lahko slovenski potrošniki sodeluje tudi v forumu, ki 
ga ponuja že prej omenjeni spletni portal Consumer Classroom. Posebna kategorija, ki 
vsebuje zgolj potrošniške teme, je še naprej razdeljena na področja, ki potrošnikom 







4 VARSTVO POTROŠNIKOV PRI NAKUPOVANJU PREKO 
SPLETA V SLOVENIJI 
»Sodobna komunikacijska sredstva omogočajo hiter prenos informacij ne glede na 
oddaljenost. V komercialni namen je tako potrebno skleniti takšno vrsto pogodbe, pri 
kateri fizična prisotnost strank ni potreba, za kupca pa je varna. Takšna pogodba se 
imenuje pogodba, sklenjena na daljavo, in je v Zakonu o varstvu potrošnikov opredeljena 
kot ena izmed posebnih vrst pogodb. Pogodbo, sklenjeno na daljavo, urejajo določbe od 
43. do 45a člena ZVPot, saj potrošnik blago prvič vidi, ko je pogodba že sklenjena,  pri 
tem pa mu mora biti zaradi varstva v primeru neprimernosti blaga omogočen odstop od 
pogodbe brez navedbe vzroka za svojo odločitev« (Janevski, 2009). 
4.1 POGODBA, SKLENJENA NA DALJAVO 
Varstvo potrošnikov pri nakupovanju preko spleta v Sloveniji ureja krovni zakon, Zakon o 
varstvu potrošnikov (ZVPot-G). Zakon v šestem poglavju z naslovom Prodaja blaga in 
opravljanje storitev obravnava posebne vrste pogodb, med katerimi je z vidika varstva 
potrošnika, ki opravlja nakup preko interneta, pomembno poglavje Pogodbe, sklenjene na 
daljavo, in pogodbe, sklenjene zunaj poslovnih prostorov, za katere kot sredstva 
komunikacije zakon navaja elektoronsko pošto, svetovni splet oziroma internet, 
televizijsko prodajo, faksimilne naprave, oglaševanje v stiku z naročilnico, telefonske 
pogovore, kataloge, pisemske pošiljke in druge tiskovine (ZVPot-G, 1. člen). ZVPot za 
omenjena sredstva komunikacije določa enake določbe, torej določbe pod naslovom 
Pogodbe, sklenjene na daljavo. Avstralski zakon o varstvu potrošnikov za pogodbe, 
sklenjene preko telefona, navaja druge določbe. 
Za pogodbo, sklenjeno na daljavo, se po Zakonu o varstvu potrošnikov (v nadaljevanju 
ZVPot-G) štejejo tiste pogodbe o dobavi blaga ali opravljanju storitev, ki so sklenjene med 
podjetjem in potrošnikom na podlagi organizirane prodaje na daljavo ali sistema 
opravljanja storitev brez istočasne fizične prisotnosti pogodbenih strank, ki ga vodi 
podjetje in ki za namen sklenitve uporablja izključno eno ali več sredstev za komuniciranje 
na daljavo, navedenih zgoraj, vse do takrat in vključno s trenutkom, ko je pogodba 
sklenjena (ZVPot-G, 43. člen). 
»Glavne značilnosti pogodbe, sklenjene na daljavo, so torej, da se pogodba sklepa na 
podlagi organiziranega programa za ponujanje blaga in storitev na daljavo, ki ga vodi 
podjetje, pri sklenitvi te vrste pogodbe ni potrebna fizična prisotnost kupca/pogodbenih 
strank, stik med kupci/pogodbenimi strankami se vzpostavlja izključno s pomočjo 
komunikacijskih sredstev na daljavo, potrošnik lahko odstopi od pogodbe, ne da bi mu 
bilo pri tem potrebno navesti razlog za svojo odločitev« (Janevski, 2009, str. 199).  
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4.2 PRAVICA POTROŠNIKA DO INFORMACIJ 
Pri pogodbah, sklenjenih na daljavo ali zunaj poslovnih prostorov, mora potrošnik poleg 
splošnih informacij dobiti v času, ki je primeren glede na sredstvo komunikacije, 
najkasneje pa preden ga zavezuje pogodba ali ponudba, informacije o naslovu, na 
katerem podjetje dejansko opravlja dejavnost, telefonsko številko, številko telefaksa in 
naslov elektronske pošte podjetja, kadar so na voljo, po potrebi pa tudi firmo in sedež 
podjetja, v imenu katerega deluje in na katerega lahko potrošnik naslovi svojo pritožbo, 
informacije o stroških, povezanih z uporabo komunikacijskega sredstva, če se razlikujejo 
od osnovne tarife, plačilne pogoje ter pogoje dostave in rok dostave blaga. Potrošnik 
mora biti obveščen tudi o rokih in postopku za uveljavljanje pravice do odstopa od 
pogodbe; skupaj z obrazcem za odstop od pogodbe, z navedbo, da potrošnik krije stroške 
vračila blaga v primeru odstopa od pogodbe; če je potrebno, o stroških vračila blaga, če 
ga pri pogodbah, sklenjenih na daljavo, zaradi njegove narave ni mogoče vrniti po pošti; 
informacije o neobstoju pravice do odstopa od pogodbe; ali o okoliščinah, v katerih 
potrošnik izgubi pravico do odstopa od pogodbe; o minimalnem trajanju obveznosti 
potrošnika na podlagi pogodbe, če je potrebno; in o možnosti izvensodnega reševanja 
sporov in drugih pravnih sredstev. 
Poleg zgoraj omenjenih informacij, ki morajo biti potrošniku zagotovljene pred sklenitvijo 
pogodbe, je pomembno tudi, da so informacije potrošniku podane v enostavnem in 
razumljivem jeziku. V primeru, da so napisane na trajnem nosilcu podatkov, morajo biti 
tudi čitljive. Če pogodba, sklenjena na daljavo, potrošnika zavezuje k plačilu, ga mora 
podjetje jasno in v vidni obliki opozoriti na (ZVPot-G, 43.c člen, 2. odstavek) glavne 
značilnosti blaga ali storitev, končno ceno blaga ali storitve, vključno z davki, ali način 
izračuna cene, če je zaradi narave blaga ali storitve ni mogoče izračunati vnaprej, 
informacije o morebitnih dodatnih stroških prevoza, dostave ali pošiljanja ali opozorilo, da 
takšni stroški lahko nastanejo, trajanje pogodbe in pogoje za odstop od pogodbe, 
sklenjene na nedoločen čas, ali pogodbe s samodejnim podaljševanjem (ZVPot-G, 25.b 
člen, 1. odstavek). 
V postopku oddaje naročila, pri sklenitvi pogodbe na daljavo, mora podjetje z uporabo 
elektronskih sredstev zagotoviti, da potrošnik v postopku oddaje naročila izrecno potrdi, 
da se z oddajo naročila strinja tudi s plačilom, zato mora biti funkcija, ki sproži oddajo 
naročila, označena z besedami »naročilo z obveznostjo plačila« (ZVPot-G, 43.c člen, 3. 
odstavek). 43.c člen v petem in šestem odstavku določa, da mora podjetje na svojih 
spletnih straneh jasno in razločno navesti, ali obstajajo omejitve glede dostave ali oblik 
plačila in to najpozneje ob začetku postopka za naročanje, medtem ko mora podjetje za 
tem, ko je pogodba že sklenjena, v razumnem času po njeni sklenitvi potrošniku 
zagotoviti potrdilo o sklenjeni pogodbi na trajnem nosilcu podatkov. 
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4.3 ODSTOP POTROŠNIKA OD POGODBE 
»Potrošnik si ne more ogledati blaga pred sklenitvijo pogodbe, temveč to lahko stori šele 
po tem, ko je pogodba že sklenjena. Potrošnik se lahko prepriča o ustreznosti blaga šele 
takrat, ko ga dobi, zato je nujno, da se prizna pravica do odstopa od pogodbe. To je 
pravica, ki predstavlja bistvo potrošnikovega varstva pri pogodbah, sklenjenih na daljavo« 
(Janevski, 2009, str. 205) 
43.č člen Zakona o varstvu potrošnikov določa, da ima potrošnik pri pogodbah, sklenjenih 
na daljavo ali zunaj poslovnih prostorov, pravico, da v 14 dneh obvesti, da odstopa od 
pogodbe, ne da bi mu bilo treba navesti razlog za svojo odločitev, s tem, da odstopni rok 
začne teči z dnem sklenitve pogodbe. Če je bilo naročilo potrošnika sestavljeno iz več 
kosov blaga, 14-dnevni rok začne teči z dnem, ko potrošnik prejme zadnji kos blaga 
(ZVPot-G, 43.č člen, 2. odstavek). 
Kadar potrošnik uresniči pravico od odstopa od pogodbe, sklenjene na daljavo, se mu 
naložijo obveznosti, saj je dolžan plačati stroške vračila blaga (ZVPot, 43.č člen). Zakon pa 
hkrati določa, da v nekaterih primerih potrošnik nima pravice odstopiti od pogodbe. Zakon 
zato navaja vrste pogodb, pri katerih potrošnik nima pravice odstopiti od pogodbe: 
 
 o blagu ali storitvah, katerih cena je odvisna od nihanj na trgih, na katera podjetje 
nima vpliva;  
 o blagu, ki je izdelano po natančnih navodilih potrošnika in je prilagojeno njegovim 
osebnim potrebam; 
 o blagu, ki je hitro pokvarljivo ali mu hitro preteče rok uporabe; 
 o opravljanju storitev na podlagi potrošnikovega izrecnega predhodnega soglasja in s 
privolitvijo, da izgubi pravico do odstopa od pogodbe, ko jo podjetje v celoti izpolni; 
 o dobavi zapečatenih avdio- ali videoposnetkov in računalniških programov, če je 
potrošnik po dostavi odprl varnostni pečat; 
 o dobavi časopisov, periodičnega tiska ali revij, razen pri naročniških pogodbah za 
dobavo takih publikacij; 
 o dobavi zapečatenega blaga, ki ni primerno za vračilo zaradi varovanja zdravja ali 
higienskih vzrokov, če je potrošnik po dostavi odprl pečat; 
 o dobavi blaga, ki je zaradi svoje narave neločljivo pomešano z drugimi predmeti; 
 o dobavi alkoholnih pijač, katerih cena je dogovorjena ob sklenitvi prodajne pogodbe 
in ki se lahko dostavijo po 30 dneh, njihova dejanska vrednost pa je odvisna od nihanj 
na trgu, na katera podjetje nima vpliva; 
 sklenjenih na javnih dražbah; 
 pri katerih je potrošnik izrecno zahteval obisk podjetja na domu zaradi izvedbe 
nujnega popravila ali vzdrževanja; 
 o nastanitvi, ki ni namenjena stalnemu bivanju, prevozu blaga, najemu vozil, pripravi 
in dostavi hrane ali storitvah za prosti čas; 
 o dobavi digitalne vsebine, ki se ne dostavi na otipljivem nosilcu podatkov (ZVPot-G, 
43.č člen, 5. odstavek). 
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Obvestilo o odstopu od pogodbe lahko potrošnik predloži podjetju v obliki obrazca, 
katerega obliko in vsebino s pravilnikom predpiše minister, pristojen za gospodarstvo, ali 
pa z odstopno izjavo, iz katere potrošnik jasno izhaja, da odstopa od pogodbe. V primeru, 
da podjetje potrošniku ne zagotovi informacij o pravici od odstopa od pogodbe, je rok za 
odstop od pogodbe 12 mesecev (ZVPot-G, b43.d člen). 
4.4 VRAČILO PLAČILA IN VRAČILO BLAGA 
Po tem, ko potrošnik odstopi od pogodbe, v trenutku nehajo veljati obveznosti strank 
glede izpolnjevanja pogodbe ali sklenitve pogodbe, v primeru, da je dal ponudbo za 
sklenitev pogodbe potrošnik sam. 
Takoj po odstopu potrošnika od pogodbe je podjetje dolžno potrošniku vrniti vsa prejeta 
plačila. Podjetje mora to storiti v roku 14 dni po prejetju obvestila o odstopu od pogodbe. 
Vsa prejeta plačila potrošniku podjetje vrne z enakim plačilnim sredstvom, kot ga je 
uporabil potrošnik, razen, če se je potrošnik izrecno odločil za drugo plačilno sredstvo. 
Obstaja tudi možnost, da podjetje zadrži vračilo prejetih plačil, in sicer do prevzema 
vrnjenega blaga ali vsaj dokler potrošnik ne predloži potrdila, da je blago vrnil. Potrošnika 
k temu zavezuje. V primeru, ko je potrošnik že prejel blago in je potem odstopil od 
pogodbe, mora prejeto blago vrniti podjetju nemudoma oziroma najpozneje 14 dni po 
tem, ko je podjetje obvestil o odstopu od pogodbe. Izjema se pojavi, če podjetje ponudi 
potrošniku možnost, da samo prevzame vrnjeno blago (ZVPot-G, b43.d člen).  
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5 PARAMETRI ZA VARNO SPLETNO  NAKUPOVANJE 
Parametri za varno spletno nakupovanje so kriteriji, po katerih smo pregledovali 
zakonodajo posameznih držav. Gre pravzaprav za korake pri spletnem nakupovanju, skozi 
katere gre vsak spletni kupec. Vsak izmed korakov pa zahteva pravice in obveznosti 
potrošnika, za katere je dobro, da jih pozna in se zaveda, kaj pomenijo. Zato bomo v 
nadaljevanju natančneje pojasnili štiri izbrane parametre, s katerimi bo spletni nakup 
varnejši.  
5.1 POJEM POGODBE  
Spletni nakup se vedno zaključi s potrdilom ali dokumentom, ki to potrjuje. Nekatera 
spletna mesta potrošnikom potrdilo pošljejo takoj po oddaji naročila. To lahko storijo 
preko elektronske pošte ali preko SMS sporočila.  S potrdilom so potrošnika seznanili, da 
so njegovo naročilo prejeli. V tej fazi je pomembno, da potrošnik potrdilo o oddaji naročila 
shrani, saj se bo v primeru, da mu blago ne bo dostavljeno, nanj lahko skliceval. Potrdilu 
v tej fazi postopka bi lahko rekli tudi ponudba, saj je kupec še ni plačal. 
Sledi plačilo, ki ga potrošnik lahko izvede na daljavo. Najbolj pogost način plačila na 
daljavo je plačilo s kreditno kartico ali preko PayPal-a. V tem primeru mora trgovec kupcu 
takoj, ko prejme plačilo, poslati dokument, ki to potrjuje. V večini primerov je to račun. 
Tudi tega lahko trgovec »pripne« k elektronski pošti, pošlje preko navadne pošte ali pa 
enostavno priloži paketu ob dostavi. Potrošnik se potem sam odloči, ali bo dokument 
shranil na osebnem računalniku ali si ga natisnil in tako prenesel v fizično obliko. 
S tem, ko je kupec opravil nakup v spletni trgovini, zakonodaja navaja, da je sklenil 
pogodbo. Tako pridobimo le še en termin več za poimenovanje spletnega nakupa. Torej, 
potrdilo o spletnem nakupu, račun in pogodba so le ena izmed poimenovanj, s katerimi 
potrošnik ob njihovi sklenitvi pridobi pravice, določene z zakonom. 
5.2 PRAVICE POTROŠNIKA DO INFORMACIJ 
Ob nakupu se večina potrošnikov najbolj osredotoča na samo izbiro blaga, primerjavo 
cene z drugimi, podobnimi izdelki ter niti ne pomisli na pravice, ki mu pripadajo že pred 
začetkom nakupa v spletni trgovini. Zakon natančno določa informacije, s katerimi mora 
biti potrošnik seznanjen že na samem začetku. Klju temu, da zakonodaja v nekaterih 
točkah določa nekaterim samoumevne podatke, s katerimi mora biti kupec seznanjen, se 
zgodi, da trgovci nekatere informacije preprosto izpustijo. Za primer vzemimo informacije 
o naslovu, na katerem podjetje dejansko opravlja dejavnost. Informacije, ki jih bo pošten 
trgovec, katerega namen je pošteno poslovanje, brez težav zagotovil oziroma objavil v 
svoji spletni trgovini. Zakonodaja izmed informacij, ki morajo biti podane pootrošnikom 
pred sklenitvijo pogodbe, navaja tudi kontaktne podatke trgovca, za katere je pomembno, 
da so uporabniku spletnega mesta hitro dosegljivi. To bo zanj pomenilo, da se trgovec ne 
želi skriti v primeru vprašanj in težav kupcev. 
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Za potrošnika je seznanitev z informacijami, ki jih določa zakon, izrednega pomena, saj z 
njihovo pomočjo lažje načrtujejo. Zakon med drugim določa informacije o plačilnih 
pogojih, pogojih dostave ter rok dostave blaga. Dostikrat se izkaže, da so te informacije 
ključne, ko se potrošnik odloča za nakup blaga v določeni spletni trgovini. Pogosto 
potrošniku primanjkuje časa za pohajkovanje po klasičnih trgovinah in se zato odloči za 
nakup preko spleta.  Predstavljajmo si, da trgovec ne bi navedel roka za dostavo blaga, ki 
se od eno do druge spletne trgovine razlikuje. Lahko bi se zgodilo, da je potrošnik za 
določen izdelek pregledal že več spletnih ponudnikov, kjer je bil pri večini rok za dostavo 2 
dni, potem pa se je zaradi bolj ugodne cene odločil za povsem drugega ponudnika, ki roka 
dostave ni navedel. Lahko si predstavljate nezadovoljstvo potrošnika, ko je izvedel, da je 
rok dobave pri tem spletnem ponudniku 7 dni. 
Informacije, ki so z zakonom natančno določene, so v pomoč potrošniku in trgovcu. Tako 
na eni kot na drugi strani bo nakup opravljen z zadovoljstvom. Oba udeleženca sta se še 
pred nakupom zavezala k temu, da vesta, kaj ponujata in kaj sta pripravljena prejeti. V 
primeru kršitve teh pravic oziroma v primeru, ko potrošnik ni bil seznanjen z 
informacijami, do katerih je upravičen, se lahko obrne na Tržni inšpektorat Republike 
Slovenije. Ta na svoji spletni strani ponuja pripravljene obrazce in naslove območnih enot 
Tržnega inšpektorata. Če želi potrošnik podati prijavo zoper podjetje, ki krši pravice 
potrošnikov, obišče spletno stran inšpektorata, kjer lahko odda prijavo za kršitve 
predpisov ali zaprosi za pomoč pri reševanju reklamacije pri trgovcu. Prijavo lahko 
potrošnik odda anonimno ali pa zaupa svoje osebne podatke, kar mu omogoči, da po 
končanem postopku prejme obvestilo o ugotovitvah inšpektorata (TI, 2015). 
5.3 ODSTOP POTROŠNIKA OD POGODBE 
Odstop potrošnika je pomembna pravica, ki je potrošnikom zagotovljena pri nakupovanju 
preko spleta. Potem, ko je nakup iz strani potrošnika končan oziroma po tem, ko je 
potrošnik naročeno blago preko spleta plačal in že prejel, ga ima pravico vrniti. Potrošnik 
lahko trgovca o odstopu od pogodbe obvesti tako, da podjetju predloži obrazec z 
obvestilom o odstopu. Obliko in vsebino obrazca določi minister, pristojen za 
gospodarstvo, ali pa ga potrošnik obvesti z jasno izjavo, da odstopa od pogodbe. Izjavo 
lahko potrošnik pošlje po pošti ali preko elektronske pošte. Lahko pa tudi podjetje samo 
potrošniku na svoji spletni strani ponudi možnost, da elektronsko izpolni in predloži 
obrazec z izstopno izjavo. Tako mu podjetje lahko v trenutku potrdi prejem obvestila o 
odstopu (ZVPot, b43.d člen). Če je potrošnik blago že prejel in potem odstopil od 
pogodbe, ga lahko takoj ali najkasneje v 14 dneh vrne podjetju. Zakon ponuja možnost, 
da potrošnik odstopi od pogodbe tako, da vrne blago trgovcu ali osebno ali po pošti, 
zraven pa mora obvezno priložiti odstopno izjavo, ki jasno odraža željo potrošnika o 
odstopu od pogodbe (ZVPot, 43.d člen). 
Za razliko od klasične trgovine tukaj potrošnik blaga ob nakupu fizično ne more videti ali 
otipati. V pomoč so mu lahko le fotografije ali morda video posnetki na spletni strani 
trgovca. Povsem druga zgodba lahko nastane, ko kupec blago prejme. Takrat ima prvič 
priložnost naročeno blago videti in si ga pobliže ogledati ter videti v naravni velikosti. 
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Dostikrat se zgodi, da si potrošnik blaga, ki ga je naročil preko spleta, ni predstavljal 
takšnega kot je v resnici.  
Zakon zato navaja t. i. odstopni rok od pogodbe, kar pomeni, da potrošniku ni potrebno 
blaga vrniti takoj, ko ga prejme in z njim ni zadovoljen. Potrošniku zakonodaja ponuja 
dovoljen čas oziroma število dni, v roku katerih se lahko obrne na trgovca in ga obvesti, 
da s prejetim blagom ni zadovoljen. To pomeni, da prejeto blago enostavno vrne trgovcu  
in ga ne hrani doma, čeprav mu ne služi več. Za samo varstvo potrošnika je pri tem 
pomembno, da trgovcu ni dolžan razlage, zakaj se je tako odločil.  
Vseeno je dobro vedeti, da zakonodaja navaja tudi nekaj primerov, ko potrošnik blaga ne 
more vrniti trgovcu.  
5.4 VRAČILO PLAČILA IN VRAČILO BLAGA 
Potem, ko se potrošnik odloči in obvesti trgovca, da s prejetim naročilom ni zadovoljen, 
nastopi faza vračil. V tej fazi se velik del potrošnikov odloči za vrnitev izdelka, ki ga ne 
želi. Nekateri si zaradi nastale situacije, ki je lahko tudi stresna, želijo čim hitreje zaključiti 
poslovanje. Drugim vračila ne predstavljajo težav oziroma ne prinašajo nezadovoljstva in 
se odločijo za zamenjavo izdelka v skladu s ceno, ki so jo plačali. 
Iz strani trgovca je pomembno vračilo zneska, ki ga je plačal kupec. Zakonodaja točno 
določa rok, v katerem mora biti ta vrnjen kupcu. Vseeno pa se trgovec rad prepriča, da je 
kupec blago res vrnil. Zato hitra nakazila denarja, brez preverjanja dejstev, niso pogosta. 
S tem, ko zakonodaja trgovcu nalaga rok, v katerem mora denar vrniti potrošniku, mu 
daje čas, da se prepriča, ali je kupec blago res vrnil ter mu vrne ustrezni znesek. Ta je 
lahko vrnjen preko enakega plačilnega sredstva, kot ga je uporabil potrošnik, lahko pa se 
dogovorita, kaj bi potrošniku bolj ustrezalo. 
Za izdelek, kupljen v klasični trgovini, zakonodaja ne nalaga obveznosti prodajalcu, da bi 
ta moral zamenjati ali vzeti nazaj izdelek brez napake. Potrebno je razlikovati med 
zahtevki zaradi napake na izdelku in prošnjami potrošnikov po zamenjavi izdelka. Kljub 
temu se trgovec lahko odloči to ugodnost ponuditi kupcu. Gre za stvar politike poslovanja 
posameznega trgovca (TI, 2009). 
Pomembno je, da potrošnik blaga, ki ga želi vrniti, prej ni uporabil. Pravica do vračila je 
potrošnikom dana, ker prej niso imeli priložnosti fizičnega otipa izdelka. Gre namreč za 
pravico do vračila in ne za brezplačno uporabo izdelka. Tukaj se pogosto zatakne, saj 
spletni trgovci pod pogoji poslovanja radi navedejo, da mora potrošnik izdelek vrniti v 
nepoškodovani in originalni embalaži, kar pa je razmeroma težko. Na spletni strani 
EnaA.com sem zasledila nasvet za potrošnike, ki želijo vrniti kupljeno blago. Svojim 
kupcem priporočajo, da izdelkov, pri katerih takoj po prejemu ugotovijo, da lastnosti blaga 
niso takšne, kot so si predstavljali, ne odpirajo v celoti ali jih sploh ne odpirajo. Če pa že, 
naj pri samem odpiranju embalaže pazijo, da je ne bodo poškodovali ter da embalažo, 
vključno z vsebino, ki je varovala izdelek in dodatke, skrbno shranijo vsaj pol leta od 
28 
dneva prevzema (Gambit trade, 2015). Sam zakon, ZVPot, tega ne navaja. Določa pa, da 
je potrošnik dolžan odgovarjati za zmanjšanje vrednosti blaga (ZVPot, 43.d člen). 
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6 UVELJAVLJANJE ZAKONODAJE VARSTVA POTROŠNIKOV PO 
DRŽAVAH 
6.1 VELIKA BRITANIJA 
S 13. junijem 2014 je v Veliki Britaniji v veljavo stopil nov zakon, Zakon o potrošniških 
pogodbah (informacije, odpoved in dodatni stroški) (ang. »The Consumer Contracts 
(Information, Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013), ki ureja področje 
potrošniških pogodb in uvaja evropske direktive varstva potrošnikov v pravni red Velike 
Britanije in vse države članice EU. Predpis se nanaša na subjekte, ki kupujejo preko 
spleta, na daljavo oziroma izven poslovnih prostorov kupca (primer: od doma ali iz 
službe). 
Omenjeni predpis je nadomestil sedanjega, Zakon o varstvu potrošnikov (pogodbe na 
daljavo) (ang. The Consumer Protection (Distance Selling) Regulations 2000 SI 2000 No. 
2334) in Zakon o odpovedi od pogodbe, sklenjene na domu ali delovnem mestu (ang. The 
Cancellation of Contracts made in a Consumer’s Home or Place of Work etc Regulations 
2008(d) SI 2008 No. 1816). Novi zakon trgovcem nalaga dodatno obveznost in pravi, da 
morajo biti potrošniku pred sklenitvijo pogodbe zagotovljene informacije, ki jih določa 
zakon (Which?, 2015).  
Poleg tega so v zakonu dodane nove določbe, ki urejajo prodajo na daljavo in se 
uporabljajo za pogodbe med podjetji in potrošniki. To je povzročilo, da so morala vsa 
podjetja, ki prodajajo potrošnikom v trgovinah, na spletu, po telefonu ali na kateri koli 
drug način, prilagoditi svoje prodajne procese, pogoje poslavanja in pogoje v primeru 
odpovedi, za zagotovitev skladnosti z zakonom (Stevens & Bolton LLP, 2014). 
Po tem zakonu so se v pravni red Velike Britanije prenesle naslednje direktive: Direktiva 
2011/83/EU Evropskega parlamenta in Sveta z dne 25. oktobra 2011 o pravicah 
potrošnikov, spremembi direktive Sveta 93/13/EEC in direktive 1999/44/EC Evropskega 
parlamenta in Sveta ter razveljavitivi direktive Sveta 85/577/EC in Direktive 97/7/EC 
Evropskega parlamenta in Sveta (The Consumer Contracts (Information, Cancellation and 
Additional Charges) Regulations 2013 SI 2013 No. 3134). 
POJEM POGODBE 
Zakon o potrošniški pogodbah (ang. The Consumer Contracts (Information, Cancellation 
and Additional Charges) Regulations 2013 SI 2013 No. 3134) navaja, da je pogodba 
,sklenjena na daljavo (ang. distance contract), pogodba, ki je sklenjena med trgovcem in 
potrošnikom na podlagi organizirane prodaje na daljavo ali sistema opravljanja storitev 
brez sočasne fizične prisotnosti trgovca in potrošnika, z izključno pravico uporabe enega 
ali več sredstev komuniciranja na daljavo, vključno s trenutkom, ko je pogodba sklenjena. 
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PRAVICA POTROŠNIKA DO INFORMACIJ 
Preden je potrošnik vezan s pogodbo na daljavo, mu mora trgovec zagotoviti oziroma 
omogočiti dostop do informacij na čitljiv in razumljiv način, ki hkrati ustreza sredstvom za 
komunikacijo na daljavo. Po zakonu morajo biti potrošniku pred sklenitvijo pogodbe na 
daljavo zagotovljene informacije, kot so: glavne značilnosti blaga ali storitve, ki ustreza 
nosilcu podatkov in blagu ali storitvam, vključno s tem, kako dolgo bo kakršna koli 
obveznost iz strani potrošnika trajala; identiteta trgovca; naslov, na katerem trgovec 
deluje; telefonska številka, na kateri je dosegljiv; številka faksa in spletni naslov z 
namenom, da lahko potrošnik kontaktira trgovca hitro in učinkovito; v primeru, da trgovec 
deluje v imenu drugega trgovca, mora biti potrošniku posredovan tudi ta naslov in 
identiteta trgovca; končna cena blaga in storitev, vključno z davki; ali način izračuna cene, 
če se te zaradi narave blaga ali storitve ni mogoče zaračunati vnaprej; stroški uporabe 
sredstev za komuniciranje na daljavo, če ti niso zaračunani po osnovni stopnji; ureditev 
glede plačila, dostave in izpolnitveni čas, v katerem se trgovec obvezuje, da bo dostavil 
blago in opravil storitve; podrobnosti o uveljavljanju pravice do odstopa od pogodbe, 
skupaj z obrazcem za odstop od pogodbe za lažji preklic pogodbe; stroški vračila blaga in 
podrobnosti o tem, kdo nosi stroške vračila blaga v primeru odpovedi od pogodbe ter 
podrobnosti v primeru neobstoja pravice potrošnika do odstopa od pogodbe; podrobnosti 
o okoliščinah, v katerih potrošnik izgubi pravico do odstopa od pogodbe (The Consumer 
Contracts (Information, Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013, 13. člen). 
V primeru, da zgoraj naštete informacije niso zagotovljene potrošniku oziroma podane na 
način, kot ga zahteva zakon, se rok podaljašnja odpovedi od pogodbe podaljša na eno 
leto. Informacije morajo biti podane v papirni obliki, razen če se pogodbeni stranki 
dogovorita, da bodo informacije podane na drugem trajnem nosilcu, kot je na primer 
elektronska pošta. Informacije so lahko potrošniku prenesena tudi na način, ki ustreza 
sredstvu komunikacije na daljavo ali pa verbalno, če je bila pogodba sklenjena po 
telefonu. Prav tako je potrošnik upravičen do potrditve oziroma potrdila o sklenitvi 
pogodbe in, če nekateri podatki prvotno niso bili predvideni,  mora trgovec te zagotoviti v 
trenutku potrditve (The Consumer Contracts (Information, Cancellation and Additional 
Charges) Regulations 2013, 13. člen).  
Podjetje mora zagotoviti, da potrošnik v postopku oddaje naročila pri sklenitvi pogodbe na 
daljavo izrecno potrdi, da se z oddajo naročila strinja s plačilom. Zato mora biti funkcija, ki 
sproži oddajo naročila, označena na enostaven in čitljiv način: »naročilo z obveznostjo 
plačila«, ki nazorno prikazuje, da bo moral potrošnik z oddajo naročila plačati obveznosti 
trgovcu. Ko je pogodba sklenjena, mora trgovec potrditev zagotoviti v razumnem roku po 
sklenitvi pogodbe, vendar pa najpozneje pred dostavo blaga ali pred začetkom opravljanja 
storitve (The Consumer Contracts (Information, Cancellation and Additional Charges) 
Regulations 2013, 16. člen). 
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ODSTOP POTROŠNIKA OD POGODBE 
Potrošnik ima pri pogodbi, sklenjeni na daljavo, ali pogodbi, sklenjeni zunaj poslovnih 
prostorov, pravico, da odstopi od pogodbe v roku 14 dni za tem, ko je pogodbo sklenil. Za 
sklenitev pogodbe se šteje dan, ko je potrošnik prejel blago, s čimer začne teči 14-dnevni 
rok, v katerem ima potrošnik pravico, da odstopi od pogodbe ne da bi mu bilo potrebno 
navesti razlog odstopa. Če je bilo naročilo potrošnika sestavljeno iz več kosov blaga, 
začne 14-dnevni rok teči z dnem, ko potrošnik prejme zadnji kos blaga (The Consumer 
Contracts (Information, Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013, 29. člen). 
Za odstop od pogodbe lahko potrošnik uporabi obrazec, katerega oblika in sestava je 
natančno določena v prilogi 3 (B) zakona The Consumer Contracts (Information, 
Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013 SI 2013 No. 3134. Ali pa to stori s 
katero koli drugo izjavo, ki mora jasno odražati željo potrošnika o odstopu od pogodbe. 
Če trgovec potrošniku ponuja možnost izpolnitve obrazca ali katero drugo obliko izjave 
preko spletne strani, ki pa je potrošniku ni potrebno uporabiti, mora trgovec potrošniku 
nemudoma zagotoviti potrdilo o prejemu odpovedi (The Consumer Contracts 
(Information, Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013, 32. člen). 
VRAČILO PLAČILA IN VRAČILO BLAGA 
Po prekinitvi pogodbe je trgovec dolžan potrošniku vrniti vsa prejeta plačila. Plačila morajo 
biti potrošniku vrnjena v roku 14 dni, ki se šteje od dneva, ko je trgovec prejel obvestilo s 
strani potrošnika, da odstopa od pogodbe. Trgovec mora plačila vrniti potrošniku z enakim 
plačilnim sredstvom, kot ga je uporabil potrošnik, razen, če se dogovorita drugače. 
Če je bila pogodba prekinjena, je dolžnost potrošnika, da vrne blago podjetju ali trgovcu 
oziroma osebi, ki jo je podjetje pooblastilo za prevzem, najkasneje v roku 14 dni, razen če 
se podjetje samo ponudi, da bo prevzelo vrnjeno blago. Blago mora biti s strani 
potrošnika vrnjeno pravočasono oziroma ne po preteku 14 dni odstopa od pogodbe.  
Neposredne stroške vračila blaga nosi potrošnik, razen v primeru, ko se podjetje samo 
ponudi, da bo nosilo te stroške ali v primeru, ko trgovec ne more zagotoviti, da je bil 
potrošnik seznanjen z informacijami o stroških v primeru vračila blaga. Potrošnik ni dolžan 
kriti katerih koli drugih stroškov pri vračilu blaga (The Consumer Contracts (Information, 
Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013 SI 2013, 29. člen). 
 
6.2 AVSTRALIJA 
Avstralija nima posebnega zakona, ki bi neposredno ščitil potrošnike pri nakupovanju 
preko spleta, ampak so vsi, ki opravljajo nakup preko spleta, zaščiteni s splošnim 
Zakonom o varstvu potrošnikov Avstralije (ang. Australian Consumer Law, ACL). Uporablja 
se tako za nakupe, opravljene v veleblagovnici, majhni trgovini oziroma v klasični trgovini 
ali za nakupe preko interneta. To pomeni, da so določbe Zakona o varstvu potrošnikov 
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(ang. Australian Consumer Law, ACL) popolnoma enake, kadar kupujete preko spleta ali 
pa se odpravite po nakupih v lokalno trgovino (Fairtrading, NSW, 2014). 
Zakon je v veljavo stopil 1. januarja 2011 in tako združil zakonodajo vseh držav 
Commonwealtha oziroma skupnosti narodov in ozemelj Avstralije. Velja za prvi zakon iz 
področja varstva potrošnikov, ki je poenotil in združil zakonodajo vseh držav Avstralije. 
Zakon je bil sprejet v pravni red vsake od držav »Commonwealtha«, vendar je v vsako od 
držav (Novi južni Wales, Viktorija, Queensland, Južna Avstralija, Zahodna Avstralija, 
Tasmanija) vključen na svoj način. (Commonwealth of Australia, 2010). Celotno besedilo 
Zakona o varstvu potrošnikov Avstralije (ang. Australian Consumer Law, v nadaljevanju 
ACL) je določeno v prilogi 2 Zakona o varstvu konkurence in potrošnikov iz leta 2010 
(ang. The Competition and Consumer Act 2010, v nadaljevanju The Act), ki je novo ime 
Zakona o trgovinski praksi iz leta 1974 (ang. Trade Practise Act 1974, TPA). Novi zakon je 
prinesel pozitivne učinke Avstralski skupnosti, saj imajo zdaj vsi potrošniki na območju 
celotne Avstralije enake pravice. Poenotil je zakonodajo in zmanjšal breme podjetij, ker ni 
več potrebno usklajevanje z določbami iz drugih 20-ih nacionalnih, državnih in teritorialnih 
zakonov v enotno pravo varstva potrošnikov (Commonwealth of Australia, 2010).  
Omenjeni zakon izvršujejo Komisija za varstvo konkurence in potrošnikov Avstralije (ang. 
The Australian Competition and Consumer Commission, v nadaljevanju ACCC), Komisija 
za vrednostne papirje in naložbe Avstralije (ang. The Australian Securities and 
Investments Commission, v nadaljevanju ASIC) in agencije za varstvo potrošnikov vsake 
izmed držav Commonwealtha in vseh teritorijev. Z novim zakonom so bile avstralskim 
agencijam po vsej Avstraliji dodeljene vloge regulatorja oziroma nadzornika na področju 
varstva potrošnikov (Commonwealth of Australia, 2010). 
Gospod Higgins, kot odvetnik s področja gospodarskih in pravdnih terjatev, ki sodeluje z 
vodilno pravno službo za pomoč potrošnikom v Avstraliji in Veliki Britaniji, Slater in Gordon 
Lawyers, je mnenja, da novi zakon predstavlja velik korak naprej na področju varstva 
potrošnikov in poleg mnogih pozitivnih reform zakona predstavlja eno večjih sprememb iz 
tega področja v zadnjih 35 letih (Slater & Gordon, 2015). 
POJEM POGODBE 
Z nakupom blaga ali storitve avtomatično sklenemo pogodbo, ki je v zakonu navedena kot 
sporazum med dvema ali več strankami, medtem ko je lahko sklenjena na pisni ali ustni 
način. Pogodba nastane, ko ena stranka naredi ponudbo, druga stranka pa ima namen 
ponudbo sprejeti. Pogodba je lahko sklenjena pisno, s podpisom dokumenta oziroma 
ponudbe, na podlagi plačila blaga in storitve na blagajni trgovca ali pa s klikom gumba 
»se strinjam« na spletni strani. Pri tem, da zakon določa rok pet delovnih dni po tem, ko 
je bila pogodba sklenjena, v katerem mora trgovec potrošniku izdati potrdilo, ki dokazuje, 
da je bil sporazum sklenjen. Potrdilo lahko trgovec posreduje potrošniku osebno, ga pošlje 
po pošti ali preko elektronske pošte. Pogodba vključuje pravila in pogoje, ki določajo 
pravice in dolžnosti vsake pogodbene stranke, zato je še posebaj pomembno, da se 
stranka zaveda svojih pravic in nepoštenih pogojev, ki so lahko vključeni v pogodbi. Zakon 
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posebej navaja, da je pogodba nična, če vsebuje: nepoštene pogodbene pogoje ali če gre 
za standardno obliko pogodbe (ang. standard form contract) kot jo določa zakon 
(Competition and Consumer Act 2010, str. 186). 
ACL navaja dve vrsti pogodb: Standardno pogodbo (ang. Standard form contract), ki je 
sestavljena s strani ene stranke in kjer ni možnosti pogajanja med strankami – gre za 
ponudbo na osnovi »vzemi ali pusti«; in Potrošniško pogodbo (ang. Consumer contract), 
ki jo definirata Zakon o konkurenci in varstvu potrošnikov (ang. Competition and 
Consumer Act 2010, the Act) in ASIC.  
Za standardno pogodbo je značilno, da se uporablja pri dobavi blaga in storitev 
potrošnikom, na področju telekomunikacij, financ, gradnje, športa, motornih vozil, 
potovanj in javnih gospodarskih služb. Prav tako standardna pogodba ne vključuje določb 
o nepoštenih poslovnih pogojih, medtem ko The Act potrošniško pogodbo označuje kot 
pogodbo za dobavo blaga in storitev in pogodbo za prodajo in dotacijo zemljišč, ki jo 
posameznik pridobi v celoti ali le delno. Podobna je definicija zakona ASIC Act, ki se 
nanaša na potrošniške pogodbe v zvezi s finančnimi storitvami in proizvodi.  
Glavna razlika med pogodbama je, da Zakon o nepoštenih poslovnih pogojih (ang. The 
unfair contract terms law) glede na oba, the Act in ASIC Act, velja le pri potrošniški 
pogodbi (ang. Consumer contract). 
PRAVICA POTROŠNIKA DO INFORMACIJ 
ACL v členih 134.–137. in 203–204. določa ureditev informacijskih standardov, razdeljenih 
glede na vrsto in količino informacij, ki morajo biti zagotovljene potrošniku pri nakupu 
blaga in storitev. Informacijski standardi blaga in storitev določajo zahteve za natančno 
določene informacije, ki morajo biti potrošniku zagotovljene ali ne, obliko in način 
zagotavljanja informacij ter natančen pomen informacije, ki je potrošniku zagotovljena. 
ACL priznava naslednje obvezne informacijske standarde: 
 označevanje nege pri oblačilih in tekstilnih izdelkih (označba mora vsebovati primerna 
navodila za pomoč potrošniku pri oskrbi izdelka); 
 označevanje sestavin pri kozmetičnih izdelkih (označba mora navesti sestavine za 
pomoč potrošnikom pri primerjavi produktov, identifikaciji sestavin in v izogib 
nezaželenim reakcijam); 
 označevanje tobaka (tobačni izdelki morajo vsebovati priporočena zdravstvena 
opozorila, ki so sestavljena iz grafičnih podob, opozorilnih, razlagalnih in informacijskih 
sporočil). 
Dobavitelji, proizvajalci, uvozniki, distributerji, najemniki in trgovci na drobno morajo 
zagotoviti, da so blago in storitve, ki jih dobavljajo v Avstralijo, v skladu z informacijskimi 
standardi in da so seznanjeni z standardi, ki so pomembni za te proizvode in storitve. V 
nasprotnem primeru se dobava blaga in storitev, ki ne ustrezajo informacijskim 
standardom, obravnava kot kaznivo dejanje. Najvišji kazni znašata 1,1 milijona dolarjev za 
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podjetje in 220.000 dolarjev za posameznika. Podjetje npr. ne sme navesti napačne ali 
zavajajoče navedbe o standardih, kakovosti in vrednosti blaga ali storitve, sestavi, slogu, 
vrsti različice blaga ali storitve, starosti blaga, odobritvi blaga ali storitve za prodajo, 
splošnem mnenju ljudi glede blaga in storitev, ceni blaga in storitve popravila in rezervnih 
delov, poreklu blaga ter jamstvu in garanciji na blago in storitev (ACL, odsek 134–137, 
203–204). 
Zakon o varstvu potrošnikov Avstralije (ACL) v drugem poglavju (»General protection«), v 
odsekih 18 in 19, izrecno prepoveduje zavajajoče informacije ali kakršno koli varljivo 
ravnanje pri nakupovanju. Zavajajoče izjave ali izjave, ki bi lahko bile zavajajoče, se 
obravnavajo kot nezakonite. V primeru razkritja neustreznih informacij, obljub, mnenj in 
napovedi, zakon prav tako šteje te kot zavajajoče in varljive. Kot zavajajoče in varljivo 
ravnanje se štejejo dejanja in izjave, kot so oglasi, promocije, kotacije, izjave ali katera 
koli predstavitev blaga ali storitve. Pretirane, domišljijske in nejasne izjave, kjer je 
možnost, da jih bo potrošnik narobe razumel, so lahko označene kot zavajajoče. Za 
primer lahko vzamemo izjavo lastnika kavarne, ki trdi, da on dela najboljšo kavo na svetu, 
ali pa primer, ko podjetje uporabi besedno zvezo »Z uporabo našega proizvoda se vam 
bodo uresničile vse vaše želje.« 
Dobavitelji, proizvajalci, uvozniki, distributerji, najemniki in trgovci na drobno lahko zakon 
prekršijo tudi s prikrivanjem pomembnih informacij pred potrošnikom. »Molčanje« 
oziroma zatajitev informacij je lahko zavajajoče ali varljivo, ko ena oseba ne opozori druge 
na dejstva, ki so poznana le njej, hkrati pa to vpliva na odločitev druge osebe. Dejstva, ki 
so za stranko pomembna in so ji zamolčana, ali pa ji v primeru spremembe informacij 
novosti niso ponovno zagotovljene, zakon prav tako šteje za zavajanje potrošnikov (ACL, 
odsek 18–19). 
ODSTOP POTROŠNIKA OD POGODBE 
Potrošnik se v skladu z zakonom lahko odloči za odpoved pogodbe, ki je bila sklenjena z 
nakupom blaga ali storitve. To lahko stori ustno ali pisno, s poslanim sporočilom oziroma 
obvestilom, ki jasno odraža željo potrošnika, da želi odstopiti od pogodbe. Zakon jasno 
določa, da ima potrošnik pravico do odpovedi kljub temu, da je nakup blaga ali storitve že 
potrdil in kljub temu, da je bil nakup že v celoti izveden (ACL, poglavje 2, odsek 82). Rok 
odpovedi pogodbe je odvisen od načina sklenitve pogodbe. Če ta ni bila sklenjena preko 
telefona, ampak na način fizične prisotnosti obeh strank (npr. nakup v trgovini), rok 10-ih 
delovnih dni začne teči z naslednjim dnem, ko je bila pogodba sklenjena. Če pa je bila 
pogodba sklenjena preko telefona oziroma na daljavo, se rok 10-ih dni začne šteti s prvim 
delovnim dnem po dnevu sklenitve pogodbe.  
Zakon navaja točno uro dneva, torej čas, v katerem se trgovec lahko pogaja z namenom 
sklenitve pogodbe. V skladu z zakonom je trgovec dolžan potrošniku razkriti namen 
pogajanja in identiteto oziroma podatke podjetja, pri tem, da zakon ščiti potrošnika do te 
mere, da mora trgovec v trenutku prenehati s pogajanjem, če potrošnik tako zahteva. Če 
pogodba ni bila sklenjena v skladu z zgornjimi navedbami, se odpovedni rok podaljša na 3 
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mesece. Zakon določa tudi odpovedni rok 6-ih mesecev, tokrat v primeru, če trgovec 
potrošnika ni seznanil z informacijami glede odpovedi od pogodbe in če potrošniku ni 
zagotovil potrdila o sklenjenem sporazumu (ACL, poglavje 2, odsek 82). 
VRAČILO PLAČILA IN VRAČILO BLAGA 
V trenutku, ko je trgovec obveščen o prekinitvi pogodbe, mora na podlagi sklenjenega 
sporazuma potrošniku v tistem trenutku povrniti vsa plačila, ki se nanašajo na kupljeno 
blago in do katerih je potrošnik v skladu z zakonom upravičen. Na drugi strani zakon 
potrošnika zavezuje k temu, da v primeru odpovedi trgovca obvesti v roku, ki je zato 
predpisan. Če je potrošnik odstopil od pogodbe v skladu z zakonom, je v roku 10-ih 
delovnih dni dolžan trgovcu vrniti vse blago, ki ga je v skladu s sporazumom prejel od 
trgovca ali obvestiti trgovca o naslovu, kjer lahko blago prevzame. Ko je trgovec obveščen 
o kraju, kjer lahko prevzame blago, ima od dneva preklica pogodbe 30 dni časa, da blago 
prevzame. Če blago po tem času ni preveto, postane last potrošnika.  
Če je bila pogodba prekinjena v skladu z zakonom oziroma v roku 10 delovnih dni od 
sklenitve pogodbe in je bilo blago vrnjeno trgovcu ali pa ga je trgovec prevzel sam in je 
bilo blago poškodovano oziroma ni bilo več v stanju, kot ga je potrošnik prejel, zakon 
določa, da je potrošnik dolžan plačati nadomestilo za poškodovano blago oziroma 
nadomestilo za zmanjšanje vrednosti blaga (ACL, poglavje 2, odseki 84 in 85). 
 
6.3 ZDRUŽENE DRŽAVE AMERIKE 
Varstvo potrošnikov v Združenih državah Amerike (v nadaljevanju ZDA) ni enotno 
urejeno. Potrošniške zadeve so urejene v več zakonih, tako na zvezni kot državni ravni. 
Pomembno je, da že na samem začetku razlikujemo med zakoni na državnem in zveznem 
nivoju. Prvi veljajo zgolj za posamezno državo, drugi za celotno ozemlje ZDA. Glavna 
zakona na zvezni ravni ZDA, ki urejata varstvo potrošnikov, sta Zakon o varnosti 
potrošniških izdelkov, izboljšan leta 2008 (ang. Consumer product safety improvement Act 
2008, v nadaljevanju CPSIA) in Zakon o zvezni trgovinski komisiji (ang. Federal Trade 
Commission Act, v nadaljevanju FTC Act).  
Na državni ravni je veliko držav sprejelo Enotni Zakon o nepoštenih trgovinskih praksah 
(ang. Uniform Deceptive Trade Practices Act). V grobem bi lahko rekli, da zakon deli 
pravice potrošnikov na dva dela: nepošteno ravnanje na trgu in zavajajoče oglaševanje. 
Kalifornija ima na primer najmočnejšo zakonodajo o varstvu potrošnikov v primerjavi s 
katero koli drugo državo v ZDA. Razlog za to je strogo zagovorništvo in lobiji iz strani 
pomožnih potrošniških mrež, Zveze potrošnikov Kalifornija (ang. Consumer Federation of 
California, CFC) ter iz strani zasebnega Centra za izmenjavo podatkov (ang. Privacy Rights 
Clearinghouse) (Law and Policy Insitutions Guide, 2013). 
Predlog za FTC Act je sestavila Zvezna komisija za trgovino (ang. Federal Trade 
Commission, FTC), ki je bila ustanovljena leta 1914 s sprejetjem FTC Act kot zakona. 
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Osnovno vodilo komisije je zaščita potrošnikov in spodbujanje konkurence. FTC Act 
predstavlja prvi izvirni zakon na tej ravni, ki prepoveduje nepoštene trgovinske posle ter 
vključuje pravila za nakupovanje blaga preko elektronske pošte, interneta ali telefona. V 
preteklosti se je večkrat spremenil z namenom zasledovanja tekočih sprememb na 
področju poslovanja. Prvotni cilj zveznega zakona je vpostaviti pravila proti monopolni 
politiki, za katero so se zavzemala multinacionalna podjetja (FTC, 2015). 
FTC je decembra 2014 sprejela spremembe trgovinske uredbe, ki določajo pravice 
potrošnikov pri nakupovanju blaga preko interneta. Pravilnik o naročanju blaga preko 
elektronske pošte ali telefona (ang. Mail or Telephone order Merchandise) se je z novo 
odločbo preimenoval v Pravilnik o naročanju blaga preko elektronske pošte, interneta ali 
telefona (ang. Mail, Internet or Telephone order Mechandise (the Rule)). Sprva je bil ta 
namenjen vsem tistim, ki nakupujejo blago preko elektronske pošte ali telefona in jim je 
zagotavljal osnovno podlago o prejetju blaga najkasneje v roku 30-ih dni. Prav tako je 
določal dolžnosti trgovca v primerih, ko dostava blaga v 30-ih dneh ni mogoča. Leta 2007 
je FTC javno podala zahtevo o spremembi člena z namenom obravnave tehnoloških 
sprememb v poslovnih praksah. FTC je leta 2011 predlagala spremembe, ki bi vključevale 
tudi blago, naročeno preko interneta, in dovoljevale trgovcem zamenjavo blaga pod 
določenimi pogoji. Odbor komisije je predlog potrdil, ta pa je v veljavo stopil z 
decembrom leta 2014 (FTC, 2015). 
POJEM POGODBE 
ZDA v svoji zakonodaji varstva potrošnikov pogodbo navaja kot kakršen koli dogovor, 
ustni ali pisni, formalni ali neformalni, med kupcem in prodajalcem, ki zagotavlja 
sodelovanje ali skupne aktivnosti v povezavi s prodajo blago ali storitev za potrošnike (LII, 
2015). 
Prav tako je pojem pogodbe posredno omenjen v Pravilniku o naročanju blaga preko 
elektronske pošte, interneta ali telefona (ang. Mail, Internet or Telephone order 
Merchandise). Omenja odločbo komisije, da se v primeru zamude pošiljke, če prodajalec 
prej o tem ne obvesti kupca, to šteje za enostransko spreminjanje pogojev, navedenih v 
pogodbi, kot tudi to, da spreminjanje pogojev v pogodbi za potrošnika predstavlja 
občutno škodo (Mail or Telephone Order Merchandise Rule, 16 CFR, II.). 
PRAVICA POTROŠNIKA DO INFORMACIJ 
Zakon kot nezakonito dejanje navaja kakršno koli zaračunavanje ali namene 
zaračunavanja preko potrošnikove kreditne kartice, debetne kartice ali bančnega računa 
za blago in storitve, prodane preko interneta, brez potrditve kupca. Razen, če trgovec 
pred pridobitvijo finančnih podatkov potrošniku na jasen in razumljiv način ponudi 
naslednje informacij: opis blaga in storitve, ki jih trgovec ponuja, ceno blaga in storitev ter 
dejstvo, da dobavitelj ni povezan s prvotnim trgovcem, ki ponuja blago in storitve preko 
spleta in tako ni možnosti za razkritje osebnih podatkov potrošnika. 
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Po tem, ko trgovec pridobi soglasje potrošnika, da mu bo znesek zaračunan, mora iz 
strani potrošnika pridobiti informacije: številko bančnega računa, iz katerega bo odtegnjen 
znesek, osebne in kontaktne podatke potrošnika ter zahtevati, da potrošnik izvede 
potrditev s klikom na spletni strani. S tem potrošnik soglaša, da je seznanjen z dejstvom, 
da mu bo znesek odtrgan iz kreditne kartice, debetne kartice ali bančnega računa. V istem 
členu zakon prepoveduje oziroma navaja kot kaznivo razkritje podatkov na kreditni kartici, 
debetni kartici ali razkritje številke bančnega računa osebe, ki je izvedla spletno naročilo. 
Pravilnik tega zakona izrecno določa, o čem mora biti potrošnik obveščen iz strani trgovca 
in v katerih primerih. V njem je jasno določeno, da mora spletni ponudnik blaga in storitev 
zagotoviti potrošniku, da mu bo blago, naročeno preko spleta, tudi dostavljeno. Čas 
dostave mora biti jasno in vidno naveden. Če ni, se za čas dostave šteje 30 dni od 
prejetega naročila, s tem, da mora trgovec v primeru zamude ali nezmožnosti dostave 
blaga v roku, ki je določen, o tem obvezno obvestiti kupca. V pravilniku je natančno 
določeno, katere informacije morajo biti posredovane potrošniku v primeru zamude pri 
dostavi blaga. Obvestilo potrošniku mora tako vsebovati novi datum dostave. Če ta ni 
znan, mora trgovec navesti razlog za zamudo. Obvestilo je sestavljeno tudi iz izjave, da 
lahko v primeru nezmožnosti čakanja kupca na dostavo, ta prekliče naročeno blago 
(Prohibitions against certain unfair and deceptive Internet sales practices, 15 U.S.C. odsek 
8402). 
ODSTOP POTROŠNIKA  OD POGODBE 
Odstop potrošnika od pogodbe je v pravilniku določen v primeru, ko trgovec ne more 
dostaviti blaga v dogovorjenem roku oziroma najkasneje v 30-ih dneh, kot je določeno. 
Kupcu ni vedno potrebno soglašati z zamudo, vedno ima tudi možnost oziroma pravico, 
da odstopi od naročila.  
V primeru, da kupec poravna znesek za nedostavljeno blago, mu je trgovec dolžan 
zagotoviti izjavo, s katero priznava odpoved od pogodbe, storjeno po njegovi krivdi, 
skupaj z zagotovilom, da to ni imelo vpliva na njegov dostop do drugih sredstev na 
bančnem računu potrošnika.  
Pravilnik navaja primere, v katerih trgovca obvezuje, da sam odstopiti od pogodbe in 
potrošniku zagotovi primerno nadomestilo (natančneje pod naslovom vračilo plačila in 
vračilo blaga). Odstopi s strani trgovca so mogoči takrat, ko kupec še pred dostavo blaga 
namiguje na to, da želi odstopiti od naročila, ko se kupec ne odzove na obvestilo trgovca, 
v katerem je določen nov datum dostave ali ne prejme potrošnikovega soglasja o zamudi, 
ali v primeru, ko trgovec ni odpremil blaga v skladu z rokom za zamudo ter tudi, ko 
trgovec ugotovi, da naročenega blaga preko spleta ne bo nikoli možno dostaviti (Mail or 
Telephone Order Merchandise Rule, 16 CFR, odsek 435.2). 
VRAČILO PLAČILA IN VRAČILO BLAGA 
Potrošnik je upravičen do vračila blaga in vračila prejetih sredstev v primeru odstopa od 
pogodbe oziroma preklica naročila v primerih, ki smo jih navedli v prejšnjem poglavju. 
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Pravilnik zakona navaja, v kolikšnem času je potrebno vračilo; če je potrošnik naročeno 
blago plačal z gotovino, čekom ali poštno nakaznico, je trgovec potrošniku dolžan povrniti  
ustrezno vsoto v sedmih delovnih dneh. Če je potrošnik plačilo izvedel s kreditno kartico, 
mu je trgovec dolžan nakazati ustrezen znesek ali ga obvestiti, da zneska v naslednjem 
obračunskem obdobju ne bo potrebno poravnati. Trgovec mora prejeta plačila povrniti z 
enakim plačilnim sredstvom, kot ga je prejel. 
Višina vračila je odvisna od tega, ali je trgovec dostavil naročeno blago potrošniku v celoti 
ali le delno. Potrošnik je plačal blago, ki pa mu potem ni bilo dostavljeno. Trgovec mu 
mora v tem primeru povrniti celotni znesek, plačan iz strani potrošnika, vključno s stroški 
dostave, zavarovanja in morebitne druge nastale stroške. Trgovec mora za delno 
dostavljeno blago potrošniku povrniti razliko med celotnim zneskom in zneskom, ki ga je 
potrošnik do tedaj že plačal. Dolžan pa mu je vrniti tudi znesek dostave (Mail or 








7 PRIMERJAVA ZAKONODAJE VARSTVA POTROŠNIKOV MED 
DRŽAVAMI 
V nadaljevanju bomo primerjali pravice potrošnikov pri nakupovanju blaga preko spleta, 
določene z zakonodajo vsake izmed izbranih držav. S primerjalno analizo želimo potrditi 
tezo, da smo potrošniki na območju Evropske unije bolje zaščiteni pri sklepanju pogodb 
na daljavo s strani številnih organizacij, tako vladnih kot nevladnih. 
Glede na prvi določeni parameter, pojem pogodbe, lahko trdimo, da je slovenska 
zakonodaja v tem pogledu povsem enaka zakonodaji Velike Britanije. Oba zakona sta si 
enotna glede pojmovanja. ZVPot v poglavju posebnih vrst pogodb za nakup, opravljen 
preko spleta, navaja termin pogodbe, sklenjene na daljavo. Velika Britanija je z novim 
Zakonom o potrošniških pogodbah prav tako določila termin pogodbe na daljavo (ang. 
Distance contract). Zakona sta si enaka tudi glede tega, da oba navajata sklenitev 
pogodbe brez sočasne fizične prisotnosti trgovca in potrošnika, pri njeni sestavi pa je 
ključna uporaba komunikacijskih sredstev na daljavo.  
Razlog za enako poimenovanje je direktiva 2011/83/EU Evropskega parlamenta, sprejeta 
13. junija 2014 v vseh državah članicah Evropske unije. Njen glavni namen je okrepiti in 
poenotiti pravice potrošnikov pri spletnem nakupovanju med državami članicami. Glavne 
prednosti, ki jih prinaša direktiva, so uskladitev pravil varstva potrošnikov na različnih 
področjih, kar pomeni, da lahko potrošniki uveljavljajo enake pravice, kjerkoli znotraj EU 
nakupujejo. Prinaša tudi visoko stopnjo varstva pravic, saj bo imel potrošnik sedaj 
popolnejše informacije glede cen. Direktiva se v tem delu nanaša na prodajalca klasične 
ali spletne trgovine, ki bo moral v skladu z direktivo zdaj jasno navesti celotno ceno blaga, 
skupaj z vsemi dodatnimi plačili (EPC, 2015). 
Avstralska zakonodaja pojem pogodbe opredeljuje kot ponudbo, sestavljeno iz strani ene 
stranke, pri tem, da jo druga stranka lahko sprejme pisno, na podlagi plačila ali s 
potrditvijo na spletni strani. Ta pa je lahko nična, če vsebuje nepoštene pogodbene 
pogoje. Pojem pogodbe je v tej zakonodaji natančneje opisan in predstavljen v primerjavi 
s slovenskim in britanskim pravnim redom. Zanimivo je, da zakon navaja dve vrsti 
pogodbe, standardno in potrošniško pogodbo, česar pri zakonodaji drugih držav ni bilo 
zaslediti. Glavna razlika med pogodbama je, da so določbe o nepoštenih poslovnih pogojih 
vključene le pri potrošniški pogodbi. Torej Zakon o nepoštenih poslovnih pogojih pri 
standardni pogodbi ne velja. 
ZDA v svoji zakonodaji pojem pogodbe opisuje kot dogovor med kupcem in prodajalcem. 
Podobno kot avstralski zakon tudi ta predstavi način sklenitve dogovora oziroma pogodbe. 
Lahko je ustni ali pisni, formalni ali neformalni. Pojem pogodbe smo zasledili tudi v 
Pravilniku tega zakona, ki pravi, da se v primeru neobveščenosti kupca v zvezi z dostavo 
naročenega blaga to šteje za enostransko spreminjanje pogojev v pogodbi. Pogodbo 
omenja tudi v nadaljevanju, kjer pravi, da enostransko spreminjanje pogojev v pogodbi za 
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potrošnika predstavlja občutno škodo. Termin pogodbe je torej prisoten, kljub temu, da 
ga zakon sprva navaja kot dogovor. 
Razlog za to je, da Avstralija in ZDA nimata zakona o varstvu potrošnikov, katerega 
določbe bi neposredno urejale pravice potrošnikov pri spletnem nakupovanju. Varstvo 
potrošnikov v ZDA ureja Zvezna komisija za trgovino, ki je bila ustanovljena skupaj s 
sprejetjem Zakona o zvezni trgovinski komisiji že leta 1914. Sprva je bilo njeno glavno 
vodilo splošna zaščita potrošnikov in spodbujanje konkurence oziroma vzpostaviti pravila 
proti monopolni politki. Razvoj tehnologije in nastanek interneta sta jo vzpodbudila k 
temu, da je sprejela določbe, ki ščitijo potrošnike tudi pri nakupovanju preko spleta. Tako 
je v veljavo stopil Pravilnik o naročanju blaga preko elektronske pošte, interneta ali 
telefona.  
Podobni so bili začetki varstva potrošnikov v Avstraliji. Zakon o trgovinski praksi iz leta 
1974 je urejal varstvo potrošnikov, vendar le v nekaterih državah Commonwealtha. Z 
novim zakonom, Zakonom o varstvu potrošnikov Avstralije, so potrošniki pridobili pravice, 
ki veljajo na celotnem ozemlju Avstralije. Zakon je združil zakonodajo varstva potrošnikov 
vseh držav Avstralije (Slater and Gordon lawyers, 2010). Pomembno je opozoriti, da je 
omenjeni zakon edini izmed vseh v izbranih državah, ki ne vsebuje določb o nakupovanju 
preko spleta. Lahko trdimo, da zakon ščiti potrošnike le posredno, saj se določbe zakona 
nanašajo na vse, ki opravljajo svoj nakup kjer koli – tako v klasični trgovini kot preko 
spleta. Določbe zakona se uporabljajo enako, ne glede na to, ali kupujete preko spleta ali 
v veleblagovnici (Fairtrading, NSW, 2014). 
Če smo prej trdili, da je Zakon o varstvu potrošnikov Avstralije združil zakonodajo vseh 
držav na ozemlju Avstralije, v ZDA temu ni tako. Zakonodajo iz tega področja ne ureja en 
krovni zakon, ampak so potrošniške zadeve tu še vedno urejene na državni in zvezni 
ravni. Zakona FTC Act in CPSIA sta zvezna zakona, ki predstavljata osnovno zaščito 
varstva potrošnikov na celotnem ozemlju ZDA, medtem ko je varstvo na državni ravni 
odvisno od držav samih. Večina jih je prevzela Enotni Zakon o nepoštenih trgovinskih 
praksah (ang. Uniform Deceptive Trade Practices Act). Veliko vlogo pa imajo na področju 
varstva nevladne organizacije. To potrjuje Kalifornija, ki svojim kupcem nudi najmočnejše 
varstvo. 
Drugi kriterij, ki smo ga zasledovali skozi zakonodajo vseh držav, je pregled informacij, ki 
bi potrošniku morale biti zagotovljene pri nakupovanju preko interneta. Podali vam bomo 
informacije, na katere se sklicuje posamezna zakonodaja pri varstvu svojih kupcev. Tu ni 
enotnega vzorca, kljub temu, da smo ga pričakovali.  
Z Direktivo Evropskega parlamenta so informacije, ki jih mora potrošnik pridobiti, preden 
sklene pogodbo na daljavo, enake v vseh državah Evropske unije. Slovenski in britanski 
zakonodaji varstva potrošnikov navajata, da je potrošnik upravičen do naslednjih 
informacij: naslova podjetja, kontaktnih podatkov podjetja, informacij o stroških, o rokih 
za dostavo, odstopa od pogodbe in o roku za vračila. Oba zakona sta si enotna glede 
obveščanja potrošnika o končni ceni blaga ali storitve, morebitnih novih nastalih stroških 
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ter potrditvi potrošnika, da se z oddajo naročila strinja tudi s plačilom. V obeh zakonih je 
omenjena funkcija, ki sproži oddajo naročila, označena z besedilom: »Naročilo z 
obveznostjo plačila.« 
Pri analizi evropske zakonodaja in zakonodaje ZDA smo zasledili podobnosti v določbah, ki 
se navezujejo na dostavo blaga. Slovenski pravni red v Zakonu o varstvu potrošnikov, v 
členu 25.a in v 42. členu, opisuje dostavo blaga na dom. Enako kot zakonodaja Velike 
Britanije v petem delu zakona, z naslovom Rok za dostavo blaga, določa, da v primeru 
dogovorjenega roka za dostavo trgovec blaga ne sme dostaviti z zamudo, v nobenem 
primeru pa kasneje kot v 30-ih dneh od datuma sklenitve pogodbe. Prav tako je določeno, 
da se kupec lahko strinja z zamudo, o kateri je prej seveda obveščen. Vendar ima 
potrošnik v tem primeru pravico, da določi datum dostave, ki je zanj še sprejemljiv. Če 
trgovec tudi v dogovorjenem času ne dostavi blaga, ima potrošnik pravico odstopiti od 
pogodbe (Consumer Contracts (Information, Cancellation and Additional Charges) 
Regulations 2013, Part 5, 42.).  
Zanimivo je, da se v ZDA Pravilnik o naročanju blaga preko elektronske pošte ali telefona 
večji del določb sklicuje predvsem na dostavo blaga, naročenega na daljavo. Pravilnik 
jasno določa, da mora trgovec potrošniku zagotoviti, da bo naročeno blago tudi prejel. 
Vendar pa določb o tem, da se za dostavo blaga na dom ne šteje puščanje pred vrati, 
nismo zasledili, medtem ko slovenski Zakon o varstvu potrošnikov to izrecno navaja v 42. 
členu. V primeru, da dostava v razpisanem roku, ki je enak britanskemu (30 dni), ni 
možna, mora biti kupec o tem obveščen. Prav tako, kot v zakonodaji Velike Britanije, tudi 
tukaj določbe navajajo možnost odstopa od pogodbe, če blago kljub na novo 
postavljenemu datumu ni dostavljeno.  
Druga podobnost zakonodaje ZDA z evropsko je potrditev potrošnika o seznanitvi s 
plačilom naročenega blaga. Potrošnik mora s klikom na spletni strani trgovca potrditi, da 
je seznanjen s plačilom. Šele po tem, ko trgovec pridobi soglasje, je upravičen do 
informacij potrošnika v zvezi s plačilnim sredstvom, torej številko bančnega računa ter 
osebnimi in kontaktnimi podatki potrošnika. Ob tem prepoveduje kakršno koli zbiranje 
podatkov iz kreditne kartice ali razkritje številke bančnega računa osebe, ki je izvedla 
spletni nakup. Varstvo iz tega področja je v Sloveniji urejeno v Zakonu o varstvu osebnih 
podatkov in Zakonu o informacijskem pooblaščencu. 
Avstralija pravice informiranja potrošnikov ureja zlasti iz vidika oglaševanja. V zakonu 
izrecno prepoveduje kakršne koli zavajajoče informacije, izjave ali napovedi, ki bi jih 
potrošnik lahko razumel kot neustrezne. Kot nezakonite štejejo tudi pretirane in 
domišljijske izjave ter prikrivanje informacij iz strani dobaviteljev, proizvajalcev in 
prodajalcev. Podobne določbe so navedene tudi v Zakonu o varstvu potrošnikov, vendar 
se nahajajo v poglavju Oglaševanje blaga in storitev. Nanašajo se na splošne določbe 
ZVPot in ne na tiste, ki urejajo naročanje blaga preko spleta. 12. člen pa, poleg zgoraj 
omenjenih, določa tudi nedostojno oglaševanje blaga in storitev ter primerjalno 
oglaševanje. Za prvega velja, da vsebuje žaljive sestavine ali sestavine, ki nasprotujejo 
morali, medtem ko pri drugem oglaševanje z nakazovanjem določa identiteto konkurenta 
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(ZVPot, 12.c člen). V Zakonu o potrošniških pogodbah Velike Britanije členov, ki bi določali 
oglaševanje blaga in storitev, nismo zasledili, kar lahko pripisujemo temu, da sta tako 
avstralsko kot slovensko varstvo potrošnikov urejena v zakonih o varstvu potrošnikov in 
so jima bile določbe v zvezi s prodajo na daljavo dodeljene kasneje, medtem ko je bil v 
Britanski pravni red sprejet Zakon o potrošniških pogodbah na podlagi Evropske direktive, 
ki natančneje določa varstvo potrošnikov pri nakupovanju na daljavo. 
Pri odstopu potrošnika od pogodbe nas je za primerjavo najbolj zanimal rok za odstop, ki 
ga določa zakonodaja posameznih držav. Z evropsko direktivo je na ozemlju vseh držav 
Evropske unije določenih 14 dni za odstop od pogodbe. V tem času je potrošnik dolžan 
obvestiti trgovca, da odstopa od naročila, ta pa mu mora, brez navedbe razloga za takšno 
odločitev, vrniti vsa prejeta plačila. Mogoče lahko kot zanimivost omenimo, da je pred 
omenjeno direktivo Velika Britanija v svoj pravni red imela vključeno drugo evropsko 
direktivo, ki je za odstop določala 7 dni, Slovenija pa 15 dni. Zakon določa tudi rok 12 
mesecev, vendar le takrat, ko trgovec potrošniku ne poda informacij o pravici do odstopa 
(glej tabelo 2). 
Avstralija za rok odstopa določa 10 dni, ki začne šteti s prvim delovnim dnem po dnevu 
sklenitve pogodbe. Podobno kot evropska zakonodaja tudi ta določa podaljšani rok v 
primeru, da potrošnik ni bil seznanjen z informacijami, ki so ob sklenitvi pogodbe ključne. 
Določena podaljšana roka sta tako dva, 3-mesečni in 6-mesečni (glej tabelo 2). 
Zgoraj omenjene države imajo natančno določen rok odpovedi. Z vključenim podaljšanim 
rokom za odstop v zakonodaji na nek način ukrepajo proti trgovcem, ki ne spoštujejo 
pravic potrošnikov. V zakonodaji ZDA točnega roka odstopa od pogodbe nismo našli. 
Pravilnik zakona se tukaj opredeli predvsem glede možnosti odstopa potrošnika. Kot nek 
približek lahko določimo 30 dni, v katerem se potrošnik lahko odpove plačilu. Vendar je ta 
rok vezan na dostavo blaga, saj mora biti potrošniku blago dostavljeno najkasneje v 30-ih 
dneh od sklenitve pogodbe oziroma naročila. Če tega ni, ima pravico, da od pogodbe 
odstopi. Rok 30 dni se lahko podaljša v primeru, da dostava blaga potrošniku ne bo 
možna in če se ta strinja. 
Slovenski Zakon o varstvu potrošnikov in britanski Zakon o potrošniških pogodbah sta si 
glede vračil enotna. Oba trgovcu nalagata 14 dni časa, da potrošniku vrne vsa prejeta 
plačila. Hkrati pa oba zakona potrošniku nalagata obveznost vračila blaga trgovcu ravno 
tako v roku 14 dni (glej tabelo 2).  
ZDA trgovcu nalagajo polovico manj časa, torej 7 delovnih dni za vračilo denarja. Kljub 
različnim časovnim okvirom smo v zakonodaji ZDA našli podobnost z evropsko zakonodajo 
v členu, ki določa, da morajo biti prejeta plačila vrnjena z enakim plačilnim sredstvom kot 
ga je potrošnik pri nakupu izbral, medtem ko avstralska zakonodaja tega ne omenja. 
Avstralija roka za vrnitev plačil v svoji zakonodaji ni določila, saj se sklicuje na to, da mora 
trgovec vsa plačila vrniti potrošniku takoj oziroma v trenutku, ko prejme informacijo, da 
potrošnik odstopa od pogodbe (glej tabelo 2).  
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Pri vračilu blaga zakon potrošniku nalaga rok 10 dni, v katerem mora vrniti blago trgovcu. 
Lahko pa se potrošnik odloči drugače in trgovca obvesti le o naslovu, na katerem lahko 
blago prevzame. Trgovec mora to storiti najkasneje v 30 dneh, ker v nasprotnem primeru 
blago postane last potrošnika. Gre za ukrep, ki smo ga zasledili samo na območju 
Avstralije – v drugih zakonih se ni pojavil.  
Glede na to, da imamo slovenski potrošniki nevladno organizacijo, ki je izredno močna in 
priljubljena med potrošniki, kar potrjuje njenih več kot 750.000 spletnih obiskovalcev 
(ZPS, 2015), smo želeli preveriti, kako je na tem področju v izbranih državah (glej tabelo 
2). Prav vse države imajo vzpostavljene nevladne organizacije, ki zastopajo interese 
potrošnikov in objavljajo primerjalne teste. CHOICE iz Avstralije je vodilna potrošniška 
organizacija na tej celini, ki deluje že več kot 50 let. Gre za močno organizacijo, ki 
predstavlja strokovni vir informacij, temelječih na nepristranski analizi, odkriva resnico na 
podlagi vsakdanjih potrošniških vprašanj in poziva vlado, naj sprejema ukrepe v korist 
potrošnika (Choice, 2015). Which? je nevladna potrošniška organizacija iz Velike Britanije, 
katere začetki segajo v leto 1957, ko je izšla prva revija za pomoč potrošnikom. Danes 
predstavljajo največjo potrošniško telo Velike Britanije, kar dokazujejo že same številke – 
več kot 680.000 potrošnikov, ki so naročeni na revijo, in več kot 335.000 spletnih 
naročnikov revije. Enako kot prej omenjeni organizaciji tudi ta potrošnikom ponuja 
testiranja številnih izdelkov in storitev, kampanje, za katere se zavzema, in pravne 
nasvete potrošnikom. V rubriki pravice potrošnikov (ang. Which? Consumer rights) 
ponujajo pregled zakonodaje iz področja varstva potrošnikov na slikovit in potrošniku 
povsem razumljiv način (Which?, 2015). Dolgo zgodovina ima tudi nevladna organizacija, 
ki deluje v ZDA, njeni začetki pa segajo daleč nazaj, v leto 1936. Dva glavna kanala, skozi 
katere dosega potrošnike, sta revija Poročilo potrošnikom (ang. Consumer Reports 
magazine) in spletno mesto Poročilo potrošnikom (ang. ConsumerReports.org). Na takšen 
način lahko organizacija zagovarja politiko potrošnikov in jim ponuja vpogled v publikacije 
za pomoč potrošnikom in v številne kampanje, za katere se zavzema. Njeni strokovnjaki v 
svoje laboratorije vsako leto na testiranja pošljejo več sto produktov, pravni strokovnjaki 
pa sodelujejo z več kot milijonom spletnih aktivistov, ki si želijo izboljšav na tem področju 




Tabela 2: Primerjava varstva potrošnikov med izbranimi državami 
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8 ZAKLJUČEK  
Na podlagi zgoraj navedenih dejstev težko potrdimo hipotezo, da smo potrošniki pri 
nakupovanju preko spleta bolje zaščiteni na območju Evropske unije. Lahko pa potrdimo, 
da prav vse države zasledujejo podobno politiko varstva potrošnikov za pogodbe, 
sklenjene na daljavo. Podatki iz primerjalne tabele nazorno prikazujejo podobnosti v 
sestavi zakonodaje vsake izmed držav ter podobnosti v institucionalnem varstvu. Poleg 
vladnih organizacij, katerih glavni namen je zagotavljanje pravic potrošnikom ter izvajanje 
inšpekcijskega nadzora na tem področju, imajo vse države tudi nevladne organizacije, ki 
se zavzemajo za potrošnike in njihovo varstvo.  
Kljub izbranim parametrom je zakonodaja držav strukturirana na podoben način. Vse na 
začetku zakonov opredeljujejo pojem pogodbe kot osnovo spletnega nakupovanja. Pri tem 
ne smemo prezreti dejstva, da je zakonodaja, ki ureja pravice potrošnikov pri spletnih 
nakupih, nastala relativno pozno. Slovenija je prve določbe v Zakonu o varstvu 
potrošnikov, ki urejajo spletno trgovanje, dobila šele leta 2003 (ZVPot-A). Tudi Velika 
britanija je Zakon o varstvu potrošnikov z določbami za prodajo na daljavo dobila leta 
2000. Evropska direktiva, ki je poenotila pravice potrošnikov pri spletnem nakupovanju in 
velja za vse države članice, je v veljavo stopila šele lani. Tudi za potrošnike čez lužo, ki so 
kljub predlogom Zvezne trgovinske komisije za spremembo zakona predlog vložili že leta 
2007, je Pravilnik o naročanju blaga preko elektronske pošte, interneta ali telefona v ZDA 
v veljavo stopil z lanskim letom. Avstralija je od prvotnega zakona, Zakona o trgovinski 
praksi, prešla na zakon, ki ščiti potrošnike, Zakon o varstvu konkurence in potrošnikov, 
šele leta 2010. V letu 2011 pa je z novim zakonom pravice potrošnikov združila na 
enotnem ozemlju. ZDA pa tega še ni uspelo storiti.  
Razvoj varstva potrošnikov je dolg proces, ki še vedno poteka. Gre za potrošnikom 
potreben in zelo pomemben postopek, ki se iz leta v leto le še nadgrajuje. Skozi večletni 
razvoj področja se je pokazalo, v katerih situacijah je potrošnik šibak in bi potreboval še 
natančneje urejeno varstvo. Države so tako v svoj pravni red vključile pravice, na katere 
se potrošnik, ko nakupuje preko spleta, v nastali situaciji lahko sklicuje. Vsaka zakonodaja 
posebej določa informacije, s katerimi mora spletni trgovec seznaniti kupca še pred 
sklenitvijo pogodbe na daljavo. Evropski državi sta si bili tukaj enotni. Avstralska 
zakonodaja je poleg ustreznega označevanja izdelkov tukaj izpostavila predvsem varljivo 
oglaševanje, zavajajoče informacije in nejasne izjave, medtem ko zakonodaja ZDA navaja 
določbe o informiranosti potrošnika glede dostave blaga ter informiranosti v primeru 
zamude z dostavo blaga.  
Povsem enotne so si bile države glede postavitve rokov, v katerih ima potrošnik pravico ali 
odstopiti od pogodbe, vrniti blago trgovcu, ali dobiti vrnjena vsa plačila iz strani trgovca. 
Rok za odstop od pogodbe, rok za vračilo plačil ter rok za vračilo blaga so v svoji 
zakonodaji navedle vse države. Lahko trdimo, da so to ključne pravice potrošnikov pri 
spletnem nakupovanju in je pomembno, da so natančno določene. S takšnimi določbami v 
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zakonodaji države ščitijo potrošnike v primeru, ko z nakupom niso zadovoljni ter hkrati 
trgovcem nalagajo obveznost, da spoštujejo potrošnikovo varstvo. 
V vseh državah, ki so bile vključene v primerjalno analizo, se je delež spletnih nakupov v 
zadnjih letih povečal, zato ni nič nenavadnega, da so Slovenija, Velika Britanija, Avstralija 
in Združene države Amerike zakonodajo varstva potrošnikov le izpopolnjevale. Vendar pa 
so z vzpostavitvijo številnih nevladnih organizacij, ki potrošnike obveščajo in jim svetujejo, 
potrošniki postali veliko bolj ozaveščeni kupci, ki poznajo svoje pravice. Nevladne 
organizacije so vsak dan v stiku s kupci, zato jim na svojih spletnih straneh ponujajo 
praktične nasvete glede spletnega nakupovanja, obrazce o odstopu od pogodbe in 
številne druge koristne informacije. Po tem, ko je Evropska unija vzpostavila mrežo 
potrošniških centrov v vseh državah članicah, je potrošnike medsebojno povezala. Tudi 
skupni sistem RAPEX je evropskim potrošnikom omogočil vpogled v seznam izdelkov, ki so 
se na evrskem območju izkazali za neustrezne ter jim tako ponudil varstvo še pred 
nakupom. V Evropski uniji je tisti krovni organ Evropska komisija, ki tudi sofinancira velik 
del skupnih projektov. V ZDA in Avstraliji pa sta to zvezni komisiji, katerih naloga je 
vzpostavljati konkurenčnost na trgu, varstvo potrošnikov in poštene poslovne prakse.  
Tako vladne kot nevladne organizacije so za varstvo potrošnikov zelo pomembne, ker 
potrošniku dajejo zaledje v primeru, ko ne vedo, kam se obrniti ali ko se znajdejo v 
situaciji, ko so jim kršene pravice pri spletnem nakupovanju. Vendar pa je na tem mestu 
pomembno tudi sodelovanje organizacij. ZPS, kot najbolj aktivna nevladna organizacija v 
Sloveniji, sodeluje tudi v Transatlantskem dialogu, kjer gre za forum potrošniških 
organizacij iz ZDA in Evropske unije, na katerem pripravljajo skupna poročila o potrošniški 
politiki vlad ZDA in Evropske unije. Želeli smo izpostaviti predvsem sodelovanje vladnih in 
nevladnih organizacij, ki v zadnjih letih ni najboljše. Glede na to, da ZPS sodeluje tudi pri 
oblikovanju zakonov in predpisov, jo v zadnjem času močno teži dejstvo, da vlada še nima 
sestavljenega programa dela na področju varstva potrošnikov za leti 2015 in 2016. 
Trenutno najbolj pereča tema so pogajanja o prostotrgovinskem sporazumu med ZDA in 
EU. V njem so zelo pomembna poglavja o varstvu potrošnikov, izpostavljajo pa jih le 
nevladne organizacije. Prav tako je vlada že 3 leta nazaj prenehala s financiranjem ZPS, s 
tem pa načrtno postavila ovire za zastopanje stališč in interesov potrošnikov (ZPS, 2015). 
Tudi avstralska organizacija za varstvo potrošnikov CHOISE ni financirana iz strani 
vladnega sektorja ali drugih organizacij (Choise, 2015). 
Sklenemo lahko, da nevladne organizacije aktivno sodelujejo pri zagotavljanju varstva 
potrošnikov, vendar pri tem dostikrat niso slišane. Izpostavljajo konkretne probleme 
potrošnikov, na katere se vlada ne odziva. Ministrstva bi morala v predpisih navesti 
konkretne rešitve in ne samo spreminjati zakonodaje. ZPS je tukaj izpostavila tudi, da 
Zakon o varstvu potrošnikov ni dovolj razumljiv in že dolga leta pozivajo k Zakonu o 
izvensodnem reševanju potrošniških sporov (ZPS, 2015). Glede na opravljeno analizo smo 
ugotovili, da Avstralija in ZDA kljub podobno zapleteni strukturi zakona, na spletnih 
straneh zveznih komisij za varstvo potrošnikov uporabnikom omogočata jasen pregled 
zakonodaje. V rubriki Spletno nakupovanje obe, tako Avstralija kot ZDA, potrošnikom 
ponujata jasne nasvete, na kaj morajo biti pozorni pri spletnem nakupovanju. Avstralija 
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potrošnikom omogoča tudi pregled Zakona o varstvu potrošnikov. Potrošnik mora le 
izbrati področje, ki ga zanima. Poleg tega na svoji spletni strani ponuja spletne brošure, v 
katerih so narejeni povzetki zakonodaje. Za lažji pregled so brošure razdeljene glede na 
poglavja iz zakona in jih potrošnik tako lažje poišče. V Sloveniji bi potrebovali spletno 
mesto, kjer bi bila zakonodaja potrošnikom predstavljena na jasen in razumljiv način. S 
tem mislimo predvsem na zakone, predstavljene v spletnih brošurah ali publikacijah, ki bi 
bile potrošniku dostopne od doma. Morda se tega projekta niso lotili, ker so to skrb 
preprosto naložili Evropskim institucijam, ki preko potrošniških centrov po Evropi 
objavljajo številna poročila in publikacije na temo varstva potrošnikov.  
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